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数字 版权 声明 


图 灵 社 区 的 电子 书 没有 采用 专 有 
客 尸 端 ， 您 可 以 在 任意 设备 上 ， 
用 目 己 喜欢 的 浏览 器 和 PDF 阅读 
器 进行 阅读 。 

但 您 购买 的 电子 书 仅 供 您 个 人 使 
用 ， 未 经 授权 ， 不 得 进行 传播 。 


我 们 愿意 相信 读者 具有 这 样 的 民 
AAT, SRE RPA 
产权 。 


如 果 购 买 者 有 侵权 行为 ， 我 们 可 
能 对 该 用 尸 实施 包括 但 不 限于 关 
闭 该 帐号 等 维权 措施 ， 并 可 能 人 退 
ids te Da Lo 





“一 本 凝 炼 至 极 、 耐 人 寻味 、 图 文 并 成 

的 好 书 。 它 如 此 单薄 ， 却 产生 了 令 人 难以 抗 

拒 的 辐射 力 。 作 者 倾 其 全 力 溯 炼 出 数 条 简单 

实用 的 金 科 玉 律 ， 让 读者 可 以 方便 快速 地 付 

诸 实践 。 我 在 工作 中 会 时 不 时 停 下 来 体味 字 

间 真 义 ， 然 后 立即 应 用 到 充满 挑战 的 工作 

中 。 在 需要 灵感 的 时 候 ， 我 也 会 翻 开 它 来 细 
细 品 读 ， 寻 求 启发 。” 

—C. Jarrett 

易 用 性 设计 咨询 师 





Giles Colborne 

曾 任职 于 英国 航空 公司 、 英 国 物 理学 会 出 版 
社 和 灵 智 集团 ， 二 十 多 年 来 潜心 钻研 交互 式 
设计 与 易 用 性 ， 颇 有 建树 。2003 年 至 2007 年 
任 英 国 易 用 性 专家 协会 主席 ， 曾 与 英国 标准 
机 构 合 作 制 定 可 访问 性 方面 的 标准 。2004 年 
与 人 共同 创立 咨询 公司 cxpartners ， 该 公司 
服务 的 全 球 客户 包括 诺基亚 、 万 豪 国际 酒 
店 、eBay 等 。 
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2. 第 1 章 话说 简单 


关于 简单 的 故事 


我 买 的 第 一 台 打 印 机 可 是个 不 好 伺候 的 主 。 为 了 安装 好 这 台 机 器 ， 不 仅 要 
把 它 的 各 种 部 件 组 半 到 一 起 ， 还 不 得 不 再 到 镇 上 跑 一 趟 一 一 因为 他 们 把 配 
人 套 的 线 给 拿 错 了 。 回 来 以 后 ， 我 一 边 看 着 计算 机 和 手册， 一边 检 查 硬件 设 管 ， 
还 要 打开 机 箱 用 曲 别 针 把 茶 些 开关 拔 弄 到 位 。 试 了 几 次 之 后 ， 终 于 调整 好 
了 。 然 后 ， 又 开始 在 计算 机 上 安 钱 驱动 程序 。 经 过 一 番 潜 心 探索 才 搞 定 ， 
整个 过 程 大 概 耗费 了 儿 个 小 时 。 


多 年 来 ， 人 们 只 要 一 跟 技术 活 沾 边 束 部 会 过 上 些 奈 烦 : 把 手机 设置 成 菜 种 
状态 ， 把 笔记 本 电脑 接 到 等 离子 显示 左上， 在 一 个 长 达 3 BEBE 113 个 链 
接 的 网 页 上 查找 天 气 信 息 。 本 来 应 该 给 我 们 带 来 便利 的 技术 ， 经 第 又 好 像 
古 在 和 我 们 作对 一 般 。 


今年 我 又 给 家 里 添 了 一 台新 打印 机 。 安 疙 过 程 如 下 : 从 箱子 里 把 它 拿 出 来 ， 
揭 掉 固定 昂 脱 落 部 件 的 黄色 胶 沉 ， 揪 上野 盒 ， 打 开 开 关 。 这 时 候 ， 打 印 机 
告诉 我 它 想 连 入 我 的 Wi-Fi 网 络 ， 问 能 人 否 请 我 帮 它 输入 密码 ? 当然 没 问 题 
了 。 然 后 ， 这 人 台 打 印 机 和 我 的 计算 机 都 没有 再 找 我 的 麻烦 。 安 闭 一 台新 打 
印 机 简单 得 就 好 像 打 开 一 台新 收音 机 。 

我 恕 不 住 想 ， 为 什么 不 能 都 这 么 简单 呢 ? 

我 不 是 第 一 次 问 目 己 这 个 同 题 了。 我 在 工作 中 一 直 就 在 想方设法 把 技术 变 
得 向 单 。 问 题 在 于 一 谈 到 简单 ， 人 们 只 会 想到 诸如 “ 少 即 征 多 ”这 样 合 糊 
其 辞 的 话 。 为 此 ， 我 已 经 摸索 出 一 些 切实 可 行 的 策略 ， 也 收集 到 不 少 相 关 
的 实例 和 故事 ， 准 备 在 本 书 中 与 大 家 分 享 。 
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4 - 第 1 章 话说 简单 


人 简单 的 威力 


2007 Æ, FAR | R= (Jonathan Kaplan) #0 Xm ¢ f BATH (Ariel 
Braunstein) 发 明了 一 种 简单 的 便携 式 摄 像 机 Flip， 在 美国 便携 式 摄像 机 市 
场 上 掀起 了 一 股 狂 潮 。” 


与 此 同时 ， 索 尼 和 松下 等 公司 为 了 抢占 市 场 ， 还 在 仁 着 同上 自己 的 摄像 机 产 
品 中 增加 一 些 高 级 功能 ， 例 如 添加 好 及 坞 电影 式 字 磊 等 视频 特效 。 


相 比 之 下 ，Flip 摄像 机 显得 很 原始 ， 它 的 分 辩 率 不 高 ， 而 且 没 有 物理 变焦 
等 “基本 ”功能 。 一 年 后 ，Flip 摄像 机 从 默默 无 团 到 一 下 子 销售 出 上 百 万 
台 一 一 当时 全 美国 市 场 的 摄像 机 销量 只 有 6 百 万 台 。 


卡 普兰 和 布 姑 斯坦 敏锐 地 意识 到 便携 式 摄像 机 已 经 变 得 复杂 难 用 。 大 多 数 
人 不 想 在 自己 家 拍 大 户 ， 他 们 只 想 随 时 能 掏 出 摄像 机 ， 即 兴 拍 一 些 花 辊 ， 
然后 共享 到 YouTube, 


Flip 的 目标 就 是 尽 可 能 人 简单， 有 电 开 一 切 不 必要 的 功能 。 没 有 连接 线 ， 因 而 
设 有 配件 遗失 或 丢 落 之 庆 ， 只 有 一 个 弹出 式 的 (flip-out〉 USB 接口 ， 这 也 
古 Flip 名 字 的 由 来 。Flip 只 有 9 个 键 ， 其 中 还 包括 一 个 大 大 的 红色 录像 键 。 
甚至 连 软件 驱动 CD 都 没有 一 一 所 有 必需 的 软件 都 保存 在 摄像 机 内 ， 第 一 
次 将 Flip 连接 到 Mac 或 PC 时 就 会 日 动 载 入 。 

像 Flip、 早 期 的 大 众 甲 帝 虫 汽 车 以 及 Twitter 3o FE RA m BD T 
产生 深远 的 有 影响。 它们 简单 罗 用， 因此 能 够 为 大 众 所 接 受 ， 它们 值得 信赖 ， 
因此 会 万 得 用 户 ;它们 适应 性 强 ， 因 此 总 会 发 展 出 别具一格 的 应 用 方式 。 

FE Web、 手 机 和 低 价 计 算 机 所 赐 ， 技 术 消 费 者 越 来 越 多 。 推 出 简单 而 强大 
的 产品 的 机 会 也 会 越 来 越 多 。 












































D 参考 链接 : http://tinyurl.com/24cakqk。 一 一 译 者 注 
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人 们 喜欢 简单、 
值得 信赖 、 
适应 性 强 的 产品 。 
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6 . $12 话说 简单 


复杂 的 产品 不 可 持续 


复杂 的 产品 很 吸引 人 。 早 在 2006 年 ， 搁 术 专 栏 作家 大 卫 ， 波 格 (David 
Pogue) 就 把 这 种 现象 称 为 “夸耀 效用 原理 ”: 人 们 喜欢 自己 被 包围 在 不 必 
要 的 功能 中 。” 


这 个 原理 说 得 不 错 。 那 时 候 ， 美 国 汽车 制造 业 的 潮流 是 生产 和 销售 大 型 
笨重 、 昂 贵 、 高 油耗 的 汽车 ， 而 且 需 求 量 极 大 。 汽 车 公司 通过 出 售 周边 产 
品 就 可 以 赚钱 。 到 了 2008 年 经 济 危机 ， 突 然 ， 没 有 人 再 需要 不 必要 的 功能 
T. 汽车 厂商 才 发 觉 自 己 已 经 濒临 绝境 ， 而 要 恢复 元 气 重 回 正轨 则 需要 数 
年 时 间 和 几 十 亿美 元 。 

不 断 向 软件 中 增加 功能 ， 同 样 也 是 不 可 持续 的 。 

增加 的 功能 越 多 ， 就 越 难 发 现 真正 对 用 户 有 价值 的 新 功能 。 这 样 家 目 添加 
的 新 功能 早晚 会 成 为 垃圾 功能 。 增 加 复杂 性 意味 着 遗留 代码 越 来 越 沉重 ， 
导致 产品 维护 成 本 越 来 越 高 ， 而 且 也 越 来 越 难以 灵活 应 对 市 场 变化 。 

与 此 同时 ， 用 户 也 会 对 你 的 产品 越 来 越 不 满意 。 因 为 增加 的 复杂 性 导致 他 
们 很 难 找到 自己 真正 需要 的 功能 。 况 且 ， 一 想到 为 那么 多 没 用 的 功能 买单 
他 们 就 更 加 不 高 兴 了 。 

汽车 巨头 2008 年 的 遭遇 已 经 明确 地 告诉 你 ， 用 户 胃口 变化 的 速度 要 多 快 就 
有 多 快 ， 去 那 间 的 改变 会 令 你 措手不及 。 


























D 参考 链接 : http:/Wtinyurl.conmyl17a8 任 。 一 -一 译 者 注 
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所 有 不 必要 的 功能 
都 是 要 付 钱 的 。 





8 . $12 话说 简单 


不 是 那 种 简单 法 


曾经 有 一 次 ， 一 家 公司 请 我 去 给 他 们 公司 的 内 部 网 捉 提 意见 。 这 个 内 部 网 
刚刚 重新 设计 过 ， 但 销售 人 员 都 抱怨 目 己 的 工作 变 得 更 及 烦 了 。 


销售 人 员 给 我 展示 了 磁 到 一 个 六 在 客户 时 要 项 写 的 一 页 一 页 的 表格 ， 非 稍 
烦琐 。 我 不 明白 他 们 为 什么 会 开发 这 么 一 个 死板 低 效 的 系统 。 


在 随后 跟 建立 这 个 内 部 网 的 管理 人 员 聊 天 时 ， 他 们 告诉 我 这 个 新 内 部 网 有 
多 么 好 ， 说 它 能 够 节省 多 少 多 少时 间 和 精力 ， 因 为 它 可 以 “ 目 动 ”为 管理 
人 员 生 成 报告 。 


不 出 所 料 ， 这 些 报告 与 销售 人 员 目 前 要 填写 的 表格 严 丝 合 缝 、 一 分 不 差 。 
管理 人 员 把 自己 的 工作 压力 转 始 给 了 销售 人 员 ， 后 者 吉 不 堪 言 ， 而 前 者 居 
然 沾 沾 目 喜 。 


在 做 技术 产品 的 设计 时 ， 至 少 有 3 个 角度 : 管理 人 员 、 工 程 师 和 用 户 。 


本 书 是 从 用 户 角 度 来 看 问题 的 ， 换 句 话 说 ， 我 们 要 讨论 的 是 怎么 让 用 户 感 
f Hoe fn] ff. e 


有 时 候 ， 通 过 简单 的 技术 或 者 简单 的 管理 ， 就 可 以 创造 简单 的 用 户 体验 ， 
但 也 不 尽 然 。Google HSA A Ta AR, TARA SUL Ate A T 
让 用 户 在 因特网 上 搜索 信息 变 得 简单 。 


一 个 人 在 一 种 情形 下 感觉 简单 的 事物 ， 换 一 个 人 或 者 换 一 神情 形 ， 可 能 就 
不 会 觉得 简单 了 。 如 琳 你 让 一 位 开 一 级 方程 式 客车 的 车 手 开 人 简单 得 多 的 小 
Mini 轿车 去 比赛 ， 念 怕 他 怎么 也 不 会 感 沉 容易。 不过， 虽然 为 宣 有 经 验 的 
用 户 设计 复杂 系统 是 个 好 玩 儿 的 题目 ， 但 只 有 脱离 了 专家 的 擎 控 并 以 广大 
用 户 为 念 ， 技 术 才 会 真正 变 得 有 意思 起 来 。 


本 书 主要 考虑 大 多 数 用 户 的 体验 。 
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是 比 自行 车 简单， 
但 你 自己 骑 一 骑 试 试 ? 
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10 - 第 1 章 话说 简单 


特征 
简单 并 不 意味 着 最 少 化 。 杆 素 的 设计 仍然 具有 自身 的 特征 和 个 性 . 


有 两 把 简单 的 椅子 : 一 把 夏 克 椅 (Shaker chair), — 8 T df; (Panton 
chair)。 它 们 都 把 椅子 的 组 件 减 到 了 最 少 。 在 设计 它们 的 时 代 ， 都 可 以 使 用 
相应 的 技术 轻易 把 它们 制造 出 来 。 而 且 ， 它 们 解决 了 不 同 的 问题 : BA 
WEE. mimus 7E. 

这 两 种 椅子 的 设计 简单 、 纯 粹 ， 但 它们 又 各 自 具 有 完全 不 一 样 的 特征 和 用 


用 料 、 对 关键 要 系 的 踢 调 ， 医 至 组 合 儿 个 要 和 对 的 方式 ， 都 会 直接 影响 到 随 
终 设计 。 人 们 能 够 识别 出 差异 ， 并 为 这 些 差 异 赋予 相应 的 价值 ， 就 像 他 们 
会 区 分 开 Google 和 Bing 的 搜索 或 者 两 家 网 上 银行 之 间 的 微妙 差异 一 样 。 

















简单 并 不 意味 着 欠缺 或 低劣 ， 也 不 意味 着 不 注重 装饰 或 者 完全 赤 
裸 裸 。 而 是 说 装饰 应 该 紧密 贴近 设计 本 身 ， 任 何 无 关 的 要 素 都 应 
TVR. 





Paul Jacques Grillo (Form, Function and Design) 





fetu DOM ine, WERKA. tl PARP TIE A PEZ A A 
你 使 用 的 方法 、 所 要 表现 的 产品 ， 以 及 用 户 执行 的 任务 。 
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都 简单 ， 但 各 目 有 
独一无二 的 特征 。 
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12 - 第 1 和 草 话说 简单 


貌似 简单 


人 简单 的 设计 似乎 用 不 着 怎么 伦 心思 。 所 以 ， 每 每 事与愿违 ， 人 们 就 容易 灰 
心 丧 气 。 要 做 到 简单 ， 到 底 有 没有 捷径 可 走 呢 ? 


瑶 似 简单 的 例子 随处 可 见 。 减 肥 药 、 高 尔 夫 球 俱 乐 部 的 激光 上 胶 准 镜 ， 以 及 
“ 足 不 出 户 发 大 财 ” 的 方案 等 。 这 些 貌 似 人 简单 的 东西 没有 一 个 能 够 应 验 的 。 
相反 ， 它 们 的 存在 反而 会 让 事情 变 得 更 复杂 ， 效 霖 更 差 。 


但 是 ， 某 些 貌 似 人 简单 的 做 法 已 经 被 大 众 普 亿 接受。 这些 做 法 的 特点 十 能 解 
决 眼下 的 问题 ， 相 对 便宜 ， 而 且 不 会 3| 起 什么 争议 。 


正 因为 如 此 ， 一 遇 到 设计 难题 ， 貌 似 简 单 的 扣子 就 会 层出不穷 。 
而 且 由 于 所 有 人 都 “知道 ”这 些 做 法 有 效 ， 因 此 即使 失败 也 不 会 追究 谁 的 


贡 任 。 


使 用 貌似 人 简单 的 解决 方案 的 人 反而 会 说 :“ 我 一 直 都 在 努力 ”可 实际 上 他 
们 并 没有 非 第 努力 ， 也 没有 做 得 很 好 。 


说 明 书 好 像 在 说 :“ 看 看 吧 ， 我 们 为 了 癌 你 解释 明白 已 经 绩 尽 了 心机 。 如 琳 
你 还 不 明日 ， 可 天 是 你 的 问题 了 .” 于 和 是， 他 们 融 有 了 一 种 伪 疹 的 绝 好 方 
式 ， 因 为 他 们 把 失败 的 员 任 都 推 给 了 用 户 。 问 题 在 于 ， 大 多 数 用 户 根本 不 
会 看 使 用 说 明 ， 他 们 只 想 拿 过 来 就 用 。 


操作 向 导 把 一 件 事 分 成 儿 个 步 台 ,企图 以 此 达到 简化 的 目的 。 但 实际 上 ， 
向 导 意 味 着 剥夺 了 用 户 的 控制 权 ， 所 以 ， 人 们 才 会 感觉 受到 了 辐 导 的 限制 。 
设计 一 个 向 得 的 同 导 也 许 能 管用 ， 但 辣 导 过 程 越 长 ， 体 验 越 差 。 


男 一 个 貌似 简单 的 例子 ， 就 是 让 一 个 有 魔力 的 角色 来 预测 用 户 需 求 ， 并 告 
诉 用 户 该 怎么 做 。 理 论 上 看 似乎 让 角色 来 告诉 你 下 一 步 做 什么 的 方式 很 友 
好 ， 而 且 也 人 性 化 。 可 征 ， 计 算 机 怎么 能 确切 知晓 你 的 需求 呢 ? 它 又 怎么 
知道 你 是 不 是 讨厌 它 呢 ? 看 到 一 条 消 朋 显示 在 建议 框 中 是 一 回 事 ， 而 被 一 
个 卡通 角色 牵 着 鼻子 走 就 是 另外 一 回 事 了 。 


热衷 于 做 这 种 表面 文章 的 人 ， 永 远 不 可 能 创造 出 简单 的 用 户 体验 来 。 
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14 ， 第 1 章 话说 简单 


了 解 你 自己 


看 起 来 好 像 大 大 小 小 的 组 织 都 对 侧 化 事情 天 生 具 有 免疫 反应 。 


几 年 前 ， 我 曾经 与 一 位 汽车 公司 主管 聊天 。 他 的 工作 就 是 向 化 产品 的 功能 。 
只 要 他 说 去 掉 某 项 功能 ， 就 总 会 有 销售 人 员 反 对 说 : 我 的 一 个 客户 极为 看 
重 那 项 功能 。 即 使 这 个 客户 对 公司 的 整体 销售 量 没 什么 影响 ， 但 销售 人 员 
仍然 会 说 : 没 办 法 ， 那 可 是 我 最 重要 的 客户 啊 。 


要 想 解决 上 述 了 矛盾 ， 非 得 有 一 些 资历 更 老 的 人 介入 不 可 。 在 这 种 情况 下 ， 
你 必须 找到 一 个 能 够 让 管理 层 接受 的 理由 。 公 司 一 般 都 是 以 赚钱 多 少 和 增 
长 快慢 来 说 话 的 。 因 此 ， 在 考虑 简化 用 户 体 验 之 前 ， 必 须 先 搞 清 楚 公 司 是 
怎么 运作 有 的。 下面 是 Adaptive Path 公司 的 彼得 。， 梅 洛 兹 (Peter Merholz) 给 
出 的 一 个 技巧 。 


大 多 数 公司 部 是 按照 一 个 方程 式 运作 有 的。 例如 : 
汽车 销售 量 ) Xx 汽车 单价 ) 一 《成 本 ) 三 《〈 利 调 ) 


你 要 搞 清 楚 简化 用 户 体 验 将 会 如 何 影 响 方程 式 中 的 每 一 项 。 简 化 产品 后 公 
司 能 卖 出 更 多 车 〈 例 如， 更 符合 用 户 的 需要 )， 还 古 能 够 提高 价格 (因为 能 
给 人 更 先进 的 感 狗 )， 还 是 能 够 降低 成 本 《〈 因 为 去 部 件 采 购 价 格 更 便宜 ) ? 


然后 ， 还 要 将 这 些 改变 排出 先后 次 序 。 比 较 好 的 做 法 就 是 对 每 项 改变 的 重 
要 性 和 可 行 性 做 出 评 舍 。 如 采 问 别人 人， 他们 会 说 什么 都 重要 ， 一 切 香 可 行 。 
为 此 ， 最 好 让 他 们 将 重要 性 和 可 行 性 分 出 儿 个 固定 的 档次 。 

沙 在 图 中 右上 角 区 域 的 改变 最 重要 、 节 可 行 ， 因 此 也 是 你 应 该 立即 着 手 实 
施 的 。 如 采 你 能 做 出 这 个 评估 ， 就 能 为 向 化 找到 充足 的 理由 。 


接 下 来 ， 我 们 探讨 一 下 简单 的 用 户 体验 到 底 是 什么 样子 的 。 
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18 . B2 ”明确 认识 


Ti xh e ra BY P Pz xz 


无 论 是 设计 整个 Web 站 点 还 是 设计 一 个 下 拉 菜 单 ， 都 需要 对 什么 是 向 单 的 
体验 有 一 个 认识 。 这 个 认识 将 成 为 判断 自己 是 否 保 持 人 简单 的 一 个 标准 。 


我 有 两 种 方式 来 建立 这 个 认识 。 


简单 而 迅速 的 方式 是 用 一 句 话 把 它 写 出 来 ， 包 括 我 要 设计 什么 、 要 遵循 哪 
几 条 设计 规则 ， 尽 量 使 用 最 简单 的 术语 。 然 后 ， 在 面 对 设计 功能 对 照 表 而 
犹 光 不 决 时 ， 我 束 会 暂时 集 下 来 ， 回 我 目 己 :“ 做 这 个 表 是 为 了 什么 ? ”这 
个 描述 是 我 判断 设计 是 否 简 单 的 基准 。 在 做 一 些 比 较 小 的 设计 《如 大 型 网 
站 中 的 一 个 页 面 ) 或 者 在 我 多 多 少 少 了 解 设计 背景 的 情况 下 ， 这 种 方式 者 
ERRAR. 


更 好 而 花费 时 间 更 长 的 方式 是 描述 我 希望 用 户 拥 有 什么 体验 。 有 具体 一 点 儿 
说 ， 就 是 描述 用 户 的 使 用 情景 ， 以 及 我 的 设计 怎么 满足 用 户 在 该 情景 下 的 
需求 。 在 设计 一 些 大 型 项 目 时 《比如 整个 网 站 或 者 移动 设备 )， 这 种 方式 很 
合适 ， 因 为 这 种 方式 可 以 让 我 深入 透彻 地 芳 虑 到 每 一 个 细 区 。 


在 我 不 确定 怎么 解决 某 个 设计 问题 时 ， 描 述 用 户 的 体验 也 非常 有 用 。 在 设 
定 了 目标 和 限制 之 后 ， 我 就 知道 什么 方案 不 合适 ， 因 而 会 有 更 充分 的 时 间 
去 思考 那些 合适 的 皮子 。 

在 需要 与 其 他 人 取得 共识 的 时 候 ， 这 个 办 法 也 非常 好 。 和 根据 我 的 朱 述 ， 可 


以 让 他 们 知道 我 必须 要 芳 虑 哪些 限制 ， 而 我 的 方案 正 是 针对 这 些 限 制 合 出 
来 的 。 


换 句 话说 ， 长 期 坚持 理解 用 户 生活 的 世界 ， 理 解 他 们 的 偏好 和 行为 ， 始 终 
都 是 第 一 位 的 。 因 此 ， 这 一 部 分 先 来 解释 如 何 理解 用 户 。 




















每 个 设计 都 是 在 考虑 诸多 限制 之 后 给 出 的 方案 。 最 好 是 在 设 
计 之 初 就 搞 清楚 都 存在 哪些 限制 。 然 后 才能 保证 自己 的 设计 
能 够 与 用 户 的 需求 紧密 贴 合 。 
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先 理解 用 户 ， 
再 思考 合适 的 设计 。 
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走出 办 公 室 


先 到 用 户 要 使 用 你 的 软件 的 地 方 去 做 个 调查 。 多 数 设计 方案 的 评审 都 是 在 
安静 的 会 议 室 里 进行 的 。 在 会 议 室 里 ， 所 有 人 都 会 对 设计 方案 投入 十 分 的 
注意 力 。 然 而 ， 很 少 有 用 户 是 在 这 种 安静 的 环境 下 使 用 软件 的 。 用 户 体验 
征 否 向 约 必 须要 在 纷乱 、 多 变 的 环境 中 才能 芳 宗 出 来 。 


儿 年 前 ， 有 公司 请 我 重新 设计 一 个 软件 ， 以 便 儿 位 汽车 经 销 商 能 够 合作 编 
写 一 份 市 场 营 销 计划 。 人 简单 地 说 ， 就 是 要 把 几 份 材料 合并 成 一 份 报告 ， 以 
便 经 销 商 能 够 在 各 处 的 销售 网 点 制定 计划 。 


好 在 我 们 一 位 同事 去 拜访 了 几 个 经 销 商 ， 跟 他 们 的 经 理 面 谈 以 了 解 需求 。 
在 第 一 家 经 销 商 那里 ， 经 理 的 办 公 室 前 面 有 一 道 玻 璃 墙 ， 透 过 玻璃 可 以 看 
到 展厅 。 谈 话 间 ， 那 个 经 理 的 眼睛 会 不 时 地 痪 一 疼 展 厅 ， 一 看 到 有 客户 表 
情 失望 ， 他 就 立即 跑 过 去 亲自 解释 一 番 。 同 样 的 场景 在 每 家 经 销 商 那里 都 
会 重演 :经 理 们 因为 他 们 客户 有 需求 ， 经 常 要 中 断 手头 的 工作 。 

了 解 到 这 个 情况 以 后 ， 我 们 的 设计 思想 有 了 转变 。 不 再 是 合并 组 件 ， 而 是 
把 这 些 组 件 再 分 成 更 细 的 块 ， 从 而 让 管理 人 员 能够 在 很 短 的 时 间 内 就 可 以 
完成 一 块 。 

到 用 户 工作 的 地 方 去 参观 考察 是 非常 重要 的 。 假 如 我 们 只 是 凭空 想象 经 理 
(PEIN AS SUERTE. og ex n IRE 

在 真实 的 环境 中 观察 用 户 不 需要 多 少时 间 ， 而 且 几 乎 也 不 用 因此 额外 花 什 
么 钱 。 即 使 是 短暂 的 拜访 参观 ， 也 会 让 你 收获 很 多 。 

和 如果 你 不 能 到 用 户 现场 ， 那 么 就 要 跟 用 户 多 了 解 一 些 他 们 工作 环境 的 情况 ， 
特别 是 要 知道 他 们 在 使 用 你 的 软件 的 时 候 经 常会 发 生 什么 事情 。 

最 近 ， 有 人 请 我 去 评估 过 一 个 手机 网 站 ， 这 个 网 站 在 橄 槛 球 锦标 赛 期 间 做 
了 一 次 促销 活动 。 站 点 负责 人 不 明白 为 什么 用 户 呆 不 了 几 分 钟 就 走 了 一 
根据 他 们 离开 时 的 页 面 也 看 不 出 自己 违反 了 哪 一 条 可 用 性 规则 。 

通过 访问 用 户 ， 谜 底 终于 揭 开 了 : 他 们 都 是 在 电视 插播 广告 的 时 间 内 上 这 
个 网 站 的 。 橄 槛 球 比赛 一 开始 ， 他 们 会 马上 回 到 电视 机 前 。 后 来 这 个 站 点 
经 过 好 一 番 设 计 才 达到 要 求 。 

无 法 控制 用 户 使 用 软件 的 环境 ， 而 只 能 使 软件 设计 符合 环境 需求 。 
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观察 什么 


一 旦 走 进 现实 的 环境 ， 你 就 会 发 现 影响 用 户 体验 的 因素 原来 如 此 之 多 。 以 
下 是 几 种 现成 的 环境 。 


JAE 


> 在 开放 去 的 办 公 室 里 ， 各 类 人 员 之 间 会 频 楷 地 相互 干扰 。 看 吧 ， 由 于 某 
个 有 意思 的 话题 顺风 传人 了 吓人 东 ， 有 人 束 会 放下 手头 的 工作 把 耳 永 公 起 
来 ， 人 们 因此 而 打 断 工作 的 频率 会 高 得 让 你 大 吃 一 恢 。 

> 来 电话 了 ， 收 到 短信 了 ， 有 新 邮件 了 ……， 这 些 全 都 是 干扰 用 户 的 因素 。 

> 如 末 有 人 要 为 某 个 会 议 打 印 文档 ， 他 们 通 闸 都 会 等 到 最 后 一 分 钟 才 去 打 
印 。 而 忙中 出 错 那 更 是 第 有 的 事 儿 了 o 





家 里 头 


> 人 们 在 家 里 边 使 用 笔记 本 电脑 边 看 电视 或 听 收 音 机 ， 花 在 哪 方面 的 时 间 
和 注意 力 多 些 实在 不 好 说 。 

> 家 庭 宽 带 连接 有 可 能 不 如 公司 的 线路 那么 稳定 ， 速 度 可 能 也 没 那 么 快 ， 
尤其 是 晚上 的 上 网 高 峰 期 。 

> 妈妈 要 在 孩子 看 动画 片 的 30 分 钟 左 右 的 时 间 内 上 网 购物 ， 要 从 3 万 种 
商品 中 选择 购买 100 种 日 用 品 。 

户外 

> 站 在 大 街 上 ， 你 会 看 到 人 们 快走 到 十 字 路 口 时 才 忙 着 查看 手机 上 的 地 图 。 
如 果 这 时 候 他 们 还 得 先 看 慌 使 用 说 明 ， 那 这 个 软件 肯定 是 没有 前 途 的 。 

> 人 们 在 打手 机 的 时 候 可 能 会 背 着 几 个 包 ， 如 采 手 机 按键 不 够 大 ， 就 会 非 
[SUR 

> 人 们 在 排队 的 时 候 可 能 会 试用 手机 应 用 一 一 随时 都 可 能 被 打 断 。 

» 明亮 的 阳光 可 能 会 让 人 看 不 清 手机 屏幕 。 

> 较 大 的 设备 ， 例 如 平板 电脑 ， 很 容易 让 人 觉得 太 重 ， 拿 着 不 舒服 。 于 
是 ， 人 们 总 会 想 把 它们 放 在 某 个 地 方 。 

你 的 用 户 体 验 应 该 简单 到 不 受 这 些 干扰 的 有 影响， 能够 在 人 们 被 打 断 的 间 际 

生存 。 
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ERE, EAR, EAS, 
你 的 设计 必须 能 够 适应 各 
种 干扰 。 
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三 种 用 户 


提 到 简单 ， 可 以 把 用 户 分 为 三 种 类 型 。 


专家 型 用 户 愿 意 探索 你 的 产品 或 服务 ， 并 且 会 给 你 提出 各 种 改进 建议 。 他 们 项 
望 看 到 为 他 们 量 身 定做 的 前 所 未 有 的 技术 。 即 便 拿 到 的 是 一 个 从 未 见 过 的 产品 ， 
他 们 也 会 摆 出 专家 的 态度 。 换 句 话说， 他 们 舍得 伦 时 间 研 究 新 产品 ， 探 索 产 品 
的 新 功能 。 如 采 你 是 造 手机 的 ， 他 们 就 是 那些 想 要 训 览 手机 的 文件 系统 ， 哪 儿 
都 动 一 动 的 人 。 不 过 ， 这 一 类 用 户 总 体 上 占 少数 。 


第 二 类 可 以 叫做 随意 型 用 户 。 他 们 可 能 使 用 过 类 似 的 产品 或 服务 。 他 们 有 
兴趣 使 用 更 高 级 更 复杂 的 产品 ， 但 却 不 愿意 接触 全 新 的 东西 一 一 要 想 让 他 
们 认可 新 功能 ， 那 么 新 功能 必须 足够 简单 。 比 如 说 ， 他 们 可 能 会 对 更 先进 
的 手机 感 兴趣 ， 但 是 必须 保证 能 够 轻松 地 导入 他 们 至 贯 的 联系 人 。 这 一 类 
用 户 比 你 想象 得 少 ， 而 且 他 们 的 学 习 意 愿 不 强烈 。 


最 大 的 一 个 用 户 群 体 是 主流 用 户 。 他 们 自己 不 会 因为 你 的 技术 而 使 用 你 的 产 
品 ， 使 用 你 产品 的 目的 是 完成 霖 项 任务 。 他 们 会 车 担 一 些 重 要 功能 的 使 用 方 
法 ， 但 永远 不 会 产生 学 会 所 有 功能 的 想法 。 这 些 人 的 口头 祥 就 是 :“ 我 的 手机 
只 权能 打 电 话 、 能 发 短信 和 就行 了 。” 大 多 数 人 属于 这 一 类 。 


你 可 能 会 天 真 地 认为 ， 一 段 时 间 以 后 ， 其 中 一 类 人 就 会 升级 为 另 一 类 人 。 
但 这 几乎 是 不 可 能 发 生 的。 即便 一 个 产品 用 了 很 多 年 ， 用 户 类 型 的 标签 也 
是 不 会 变 的 。 

举例 来 说 ， 有 一 大 群 使 用 微软 的 Excel 软件 长 达 5 年 的 用 户 ， 其 中 有 一 些 人 
可 能 已 经 知道 了 某 些 设置 和 选项 的 作用 ， 有 一 些 人 会 掌握 一 些 高 级 技巧 ， 能 
够 通过 它们 为 自己 提供 便利 ， 而 剩 下 的 一 大 部 分 人 则 只 会 对 金额 一 栏 求 和 |。 
各 人 对 技术 所 持 的 态度 与 他 们 在 使 用 产品 或 服务 上 花费 的 时 间 相 比 ， 前 者 
对 他 们 的 影响 更 大 。 

针对 前 两 种 类 型 的 用 户 设计 产品 或 许 更 有 诱惑 力 一 一 他 们 更 识 货 。 不 过 ， 
感觉 简单 的 体验 却 是 主流 用 户 所 喜爱 的 。 






































主流 用 户 占 绝对 的 主体 地 位 ， 专 家 型 和 随意 型 用 户 只 是 少 
数 派 。 例 如 ，2009 年 的 专业 数码 相机 ( 如 SLR ) 的 销量 只 
占 整 个 数码 相机 市 场 的 9% [ 资料 来 源 : CIPA (Camera & 
Imaging Products Association, ， 相 机 和 影像 产品 协会 ) ]。 
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为 什么 应 该 忽略 专家 型 用 户 


大 多 数 公司 都 会 在 听取 专家 型 用 户 的 意见 上 花费 很 多 时 间 一 一 这 些 用 户 都 是 使 
用 他 们 产品 或 服务 时 间 最 长 的 一 一 因为 跟 这 些 用 户 会 有 很 多 共同 语言 。 专 家 型 
用 户 都 是 技术 狂热 者 ， 他 们 能 够 畅所欲言 ， 对 如 何 改进 当前 产品 固执 己见 。 


然而 ， 专 家 并 不 是 典型 用 户 ， 他 们 的 判断 会 出 现 偏 差 。 他 们 不 会 体验 到 主 
流 用 户 轴 到 的 问题 。 


他 们 追求 主流 用 户 根 本 不 在 乎 的 功能 。 


iPod 发 布 的 时 候 ，Slashdot (一 个 由 专家 及 技术 发 烧 友 运 宫 的 博客 ) 上 就 有 
人 说 :“ 不 能 无 线 上 网 ， 内 存 比 Nomad "还 少 。 没 什么 意思 。” 


另 一 个 人 也 评论 说 :“ 我 觉得 iPod 不 会 很 好 卖 。 A AGE: “AZ, TEA 
名 平 来 的 “粉丝 ”"， 我 只 能 说 太 失 望 了 ! ” 


A, F— PRR RATE MacRumors 上 有 评论 说 :“ 丰 十 太 难 以 荀 信 
T! 这 么 个 破 玩 元 儿 值得 如 此 造势 宣传 加 ， 不 就 古 一 个 MP3 播放 器 吗 ? " 


苹果 的 专家 型 用 户 都 希望 看 到 会 飞 的 汽车 。 但 苹果 的 主流 用 户 却 只 想 要 一 
个 能 用 的 MP3 REHA o 


诸如 此 类 的 事情 我 见得 多 了 : 极 少数 人 在 那里 制造 喧 音 ， 驳 固 地 了 要求 那些 
对 典型 用 户 而 言 太 过 复杂 的 功能 。 


你 会 发 现 ， 要 想 说 服 投资 人 【作为 业内 人 士 ， 当 然 也 古 专 家 ) 不 去 轻信 专 
家 型 用 户 ( 跟 投资 人 类 似 ) 的 意见 是 很 困难 的 。 毕 竞 ， 你 的 最 佳 用 户 都 在 
你 的 产品 上 面 投入 了 很 多 时 间 和 人 金钱， 而 且 ， 跟 他 们 沟通 起 来 没有 任何 障 
但 一 一 他 们 一 看 到 你 ， 三 句 话 就 能 说 到 你 的 心眼 里 ， 一 些 专业 闻 汇 其 至 比 
你 如 熟 悉 。 帝 且 ， 他 们 邦 古 那么 通 情 达 理 一 一 如 末 你 让 他 们 升级 到 最 新 版 
AS, {te — ABARAT 


可 是 ,一旦 先 听 了 他 们 的 意见 ， 你 的 产品 就 会 让 主流 用 户 感到 太 复 杂 ， 不 
好 用 。 


截止 到 2010 年 1 月 ， 平 末 公 司 已 经 卖 出 24 亿 合 iPod, MAER KINIE. 


如 有 果 你 的 投资 人 想 根据 专家 型 用 户 的 意见 设计 一 款 广 受 大 众 欢 迎 的 产品 ， 
别 筷 了 把 这 个 故事 讲 给 他 们 听 。 有 时 候 ， 最 好 对 专家 型 用 户 视 而 不 见 。 





























O D 游戏 公司 SEGA. (世嘉 ) 在 1995 年 推出 的 一 部 彩色 便携 式 掌上 游戏 机 。 一 一 译 者 注 
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专家 想 要 的 功能 往往 
会 吓 倒 主流 用 户 。 
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为 主流 用 户 而 设计 


保持 中 立 好 像 会 更 稳妥 一 些 。 与 什么 都 苛求 的 发 烧 友 相 比 ， 随 意 型 用 户 倒 是 
喜欢 使 用 一 些 新 奇 的 功能 ， 只 要 把 它们 设计 得 稍微 简单 点 就 行 。 


大 多 数 “ 可 用 的 ”设计 都 将 这 个 用 户 群 作为 目标 。 有 在 线 预 订 机 票 经 验 的 
人 被 请 去 测试 旅游 网 站 ， 有 使 用 手机 拍照 经 验 的 人 被 请 去 测试 拍照 手机 。 
因此 我 们 要 针对 那些 不 是 很 难 伺候 的 人 展开 设计 。 


通过 观察 这 些 人 可 以 学 到 很 多 东西 。 我 观察 过 的 每 一 个 用 户 济 试 都 对 改进 
网 站 或 手机 有 所 启示 。 但 把 这 些 人 作为 目标 用 户 ， 实 际 上 还 是 在 考虑 我 们 
Ho. 


这 类 用 户 能 够 容忍 长 期 存在 的 某 些 问题 “比如 在 手机 里 转 来 转 去 地 找 上 自己 
的 照片 )， 因 为 他 们 已 经 学 会 了 和 多. 受 。 


然而 ， 这 些 随意 型 用 户 还 不 够 典型 。 这 类 人 数量 有 限 ， 相 对 极端 ， 他 们 的 
技术 水 平 较 好 ， 而 且 比 主流 用 户 更 具有 忍耐 力 。 


如 果 你 想 人 简单 ， 想 要 被 看 成 创新 设计 的 先锋 ， 主 流 用 户 才 应 该 吓 你 的 目标 
用 户 。 福 特 的 工 型 车 并 不 是 市 场 上 的 第 一 辆 汽车 ， 但 却 是 第 一 辆 为 平民 大 
众 制 造 的 汽车 。 部 利 。 福 特 之 所 以 能 彻 克 改变 汽车 业 ， 就 是 因为 他 昌 不 动 
摇 地 把 典型 用 户 作 为 自己 的 目标 。 他 的 核心 理念 就 是 简单 。 




















我 们 要 为 大 多 数 人 制造 一 辆 汽车 。 这 辆 车 …… 足够 小 ， 哪 怕 一 个 
人 也 可 以 驾驶 它 、 修 理 它 。 我 们 要 为 它 设计 出 最 简单 、 最 先进 的 
引擎 ， 然 后 再 投入 生产 。 但 这 辆 车 的 售 价 却 非常 低 ， 不 会 有 人 因 
为 工资 不 高 而 买 不 起 它 。 

-一 一 亨利。 福特 谈 工 型 车 


蚀 特 所 有 的 创新 (他 的 生产 流水 线 、 汽 车 定价 以 及 容易 维修 的 引擎 设 计 ) 
都 源 自 他 为 主流 用 户 制造 一 部 简单 实用 的 汽车 的 愿望 。 


如 果 你 也 想 设计 入 单 的 产品 ， 记 住 要 为 主流 用 户 而 设计 。 








如 果 为 专家 设计 相当 于 为 机 械 师 造 小 汽车 ， 那 么 为 中 级 用 户 
设计 就 相当 于 给 那些 喜欢 自己 动手 修理 引擎 的 人 设计 汽车 。 
典型 的 用 户 应 该 是 主流 用 户 。 
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想 吸 引 大众 
必须 要 天 注 主流 。 
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主流 用 尸 想 要 什么 


在 明确 自己 的 认识 时 ， 要 时 刻 把 主流 用 户 放 在 心坎 上 ， 这 样 才 不 至 于 无 意 
间 切 换 到 专家 视角 ， 从 而 避免 一 些 难 以 察觉 的 设计 问题 。 


> 主流 用 户 了 好感 兴 趣 的 是 立即 把 工作 做 完 ， 专 家 则 喜欢 首先 设 定 自己 的 偏 
好 。 

主流 用 户 认 为 容易 操控 最 有 价值 ， 专 家 则 在 乎 操控 得 是 不 是 很 精确 。 
主流 用 户 想 得 到 靠 谱 的 结果 ， 专 家 则 希望 看 到 完美 的 结 末 。 

主流 用 户 害 怕 弄 坏 什 么 ， 专 家 则 有 拆 解 一 切 蚀 根 问 底 的 冲动 。 

主流 用 户 觉 得 只 要 合适 就 行 了 ， 专 家 则 想 着 必须 精确 匹配 。 

主流 用 户 想 看 到 示例 和 故事 ， 专 家 想 看 的 则 是 原理 。 








V NW VN VY 


不 要 指望 你 能 教会 用 户 多 少 东 西 ， 或 者 认为 说 明 书 可 以 帮助 他 们 。 在 面临 
压力 的 时 候 ， 他 们 很 容 多 扎 记 已 经 掌握 的 知识 ， 对 操作 说 明 视 而 不 网 ， 回 
到 初学 者 的 层次 上 。 


或 许 ， 你 目 己 也 有 过 类 似 的 经 历 : 完工 日 期 迫近 ， 还 不 断 有 人 分 散 你 的 
注意 力 ， 而 你 又 不 小 心 删除 了 至 关 重 要 的 文件 ， 仿 侦 这 时 候 打 印 机 又 出 
了 毛病 。 


简单 的 用 户 体 验 是 初学 者 、 新 手 的 体验 ， 或 者 是 压力 之 下 的 主流 用 户 的 
体验 。 
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尤 尔 根 。 施 魏 策 尔 Jürgen Schweizer) 是 iPhone 上 的 待 做 事项 管理 应 用 
Things 的 一 位 开发 人 员 ，Things jkt T 2009 年 度 最 佳 笠 条 应 用 奖 。 他 指 
出 ， 理 解 你 的 设计 到 底 应 该 做 什么 至 关 重 要 :“ 表 面 上 看 ， 待 做 事项 表 就 是 
一 个 任务 列表 ， 每 个 任务 前 面 都 带 着 一 个 复 选 框 ， 通 过 它 用 户 知 道 自己 都 
sé, SURE LE." 


然而 ， 人 征 有 感情 的 动物 。 即 便 是 像 工 作 表 这 样 直 观 的 应 用 ， 他 们 都 想 找 
到 一 个 使 用 它 的 理由 。 


理解 感情 需求 能 够 帮 你 把 握 设计 重点 ， 励 尔 根 说 : 











在 思考 为 什么 人 们 会 用 我 们 的 软件 这 个 问题 时 ， 我 们 意识 到 他 们 
的 工作 日 程 通常 都 满 满 的 。 他 们 项 望 自己 能 做 完 很 多 工作 ， 感 觉 
一 切 尽 在 掌握 。 他 们 需要 一 个 能 宫 括 上 千 条 任务 ， 但 翻阅 起 来 又 
不 费事 的 工作 表 。 因 此 ， 我 们 尽 最 大 努力 确保 他 们 看 到 的 始终 都 是 
少数 最 重要 的 工作 ， 同 时 也 能 方便 地 找到 其 他 的 提醒 或 备 忘 。 


当然 ， 无 论 是 谁 ， 当 他 在 工作 表 里 随便 添加 一 条 备 志 时 ， 都 不 可 能 想 那 么 
多 。 结 末 呢 ， 他 们 的 工作 表 就 很 容易 变 得 混乱 失控 。 但 尤 尔 根 并 不 想 在 用 
户 写 备 扎 的 时 候 干 扰 他 们 ， 如 果 创 建 一 个 新 任务 还 要 思考 把 它 放 在 哪 一 类 
更 合适 ， 那 么 用 户 一 定 会 厌烦 的 。 


认识 到 这 一 点 之 后 ，IThings 开发 团队 决定 先 找到 组 织 和 算 选 任务 的 目 然而 
又 有 效 的 方法 。 正 如 尤 尔 根 所 说 的 ， 如 何 做 到 这 一 点 其 实 是 一 个 非 第 微妙 
和 复杂 的 问题 。“ 说 起 来 也 人 简单， 就 是 要 让 用 户 在 创建 任务 时 有 一 种 轻松 自 
在 的 感觉 。 我 们 必须 让 用 户 有 一 种 自信 ， 和 觉得 无 论 怎 么 创建 任务 ， 将 来 都 
可 以 轻松 地 找到 它 。” 解 决 了 这 个 问题 正 征 Things 在 几 百 个 iPhone 任务 管 
理 程序 中 脱 锅 而 出 、 人 人 气 十 足 的 根本 原因 。 

通过 讨论 更 深层 次 有 的、 感情 上 的 需求 ，Things 的 开发 人 员 理解 了 了 人们 需 
要 他 们 软件 的 真实 原因 ， 因 而 也 促使 他 们 把 设计 重心 放 在 了 满足 隐 性 需求 
EM. 





一 个 真正 有 用 的 应 用 不 可 能 只 是 一 个 记事 本 。 它 还 必须 让 用 
户 感觉 井然 有 序 、 轻 松 自在 。Things 就 是 一 个 真正 有 用 的 应 
用 ， 因 为 它 为 用 户 提 供 了 简单 、 灵 活 的 组 织 任务 的 方式 。 
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即使 是 任务 列表 
也 要 满足 感情 需求 。 
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简单 意味 看 控制 


要 想 曾 明 用 户 的 感情 需求 是 需要 一 些 技 巧 的 。 把 人 召集 起 来 ， 坐 在 会 议 室 
里 大 谈 特 谈 用 户 的 情感 ， 想 想 都 知道 会 让 人 不 舒服 。 


好 在 ， 从 简单 这 个 角度 来 看 ， 最 重要 的 是 让 用 户 感 到 自己 在 掌控 一 切 。 
首先 ， 用 户 和 硕 望 感觉 是 在 掌控 自己 使 用 的 技术 。 


专家 和 硕 望 控制 和 定制 技术 。 你 需要 站 在 主流 用 户 的 角度 来 思考 “掌控 ”的 
含义 : 擎 担 结 末 。 他 们 可 不 管 什 么 软件 或 者 技术 ， 也 不 想 让 产品 告诉 目 己 
该 做 什么 。 主 疲 用 户 和 希望 自己 擎 控 起 来 容易 、 可 靠 、 迅 速 。 


你 的 设计 不 能 跟 这 种 擎 控 的 感觉 有 什么 抵触 ， 而 古 应 该 放大 这 种 感觉 。 简 
单 的 体验 会 让 用 户 自信 作出 了 正确 的 选择 。 人 简单 的 体验 会 让 用 户 没 有 后 顾 
之 忧 ， 因 为 产品 的 啊 应 方式 都 是 意料 之 中 的 。 


其 次 ， 用 户 希 望 感觉 是 在 掌控 自己 的 生活 。 


有 时 候 ， 黎 控 的 感觉 意味 着 要 完成 一 个 任务 ; KAKETE EE te EE 
着 日 己 的 形象 。 有 时 候 又 车 味 着 获取 信息 : 男人 看 新 闻 就 是 要 了 解 世 界 上 
发 生 了 什么 事 ( 从 而 感 守 目 己 对 世界 局 势 有 所 苞 控 )。 


用 户 需 要 感觉 自己 掌控 着 自己 的 生活 一 一 从 这 种 需求 出 发 ， 还 应 该 更 进 一 
步 问 :“ 然 后 呢 ? ” 


以 前 一 市 中 的 Things 应 用 为 例 ， 用 户 的 全 部 需求 就 是 要 擎 控 局 面 。 然 后 
呢 ? 对 于 使 用 任务 管理 程序 来 说 ， 他 们 需要 支配 所 有 的 任务 。 然 后 呢 ? X 
中 的 任务 太 多 会 让 他 们 感到 局 面 失 控 。 然 后 呢 ? 他 们 不 想 同时 看 见 那 么 多 
任务 ， 而 且 有 眼前 的 任务 都 应 该 是 最 关心 的 。 然 后 呢 ? 必须 找到 一 种 组 织 任 
务 列表 的 轻松 方式 。 


像 这 样 反 复 问 自己 “然后 呢 ”， 最 终 会 发 现 用 户 的 感情 需求 、 合 理 需 求 ， 直 
至 解决 方案 。 而 且 ， 也 有 助 于 对 你 想 要 解决 的 设计 问题 有 一 个 更 深入 的 理 
解 。( 当 然 ， 你 还 要 跟 实际 的 用 户 去 讨论 一 下 你 的 想法 。) 


只 有 知道 用 户 是 谁 以 及 他 们 的 真实 想法 ， 你 才 可 能 有 自己 深刻 的 见解 。 
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正确 选择 “什么 


下 一 个 问题 是 :“ 用 户 在 做 什么 ? ” 


通 稍 ， 由 于 议 计 过 程 中 忽略 某 些 重要 的 步 又， 会 导致 问题 复杂 化 。 比 如 说 ， 
大 多 数 摄像 机 好 像 都 是 用 来 拍 影像 的 。 但 是 ， 在 拍摄 了 一 段 视 频 之 后 ， 你 
想 的 是 尽 可 能 快 地 把 它 分 享 给 朋友 们 ， 而 这 正 古 大 多 数 摄像 机 的 软肋 。 


之 所 以 人 们 会 完 得 Flip 摄像 机 方便 ， 就 古 因 为 它 能 够 把 两 件 事 做 得 同样 好 。 


接 下 来 要 做 的 是 描述 用 户 从 开始 到 结束 一 直 在 做 什么 。 记 住 ， 你 应 该 对 用 
户 的 行为 而 不 是 你 的 设计 最 感 兴趣 。 如 条 你 在 这 个 阶段 过 多 地 描述 自己 的 
解决 方案 ， 结 果 就 会 把 自己 绕 进 去 。 正 确 的 做 法 是 只 描述 一 定 程度 的 细 市 ， 
能 说 清楚 就 行 了 。 比 如 ， 一 开始 可 以 写 “拍摄 并 分 享 视频 ”， 然 后 列 出 用 户 
行动 的 每 一 个 步骤 ， 详 细 程度 要 前 后 一 致 。 


关键 站 不 能 遗漏 用 户 体验 过 程 中 的 任何 一 个 步骤 。 


要 保证 通过 用 户 的 语言 来 描述 行动 的 经 过 ， 人 否则 就 有 漏 掉 关键 信息 的 危险 。 
使 用 Facebook 的 人 不 说 “社会 化 网 络 ” 他 们 想 的 是 怎么 跟 朋友 分 享 照片 
和 新 闻 。 如 采 你 描述 经 过 的 角度 偏离 了 用 户 的 立场 ， 那 么 你 写 的 只 能 是 一 
个 有 关 数 据 库 或 者 手机 的 故事 ， 跟 用 户 不 会 扯 上 什么 关系 。 


关注 主要 的 行动 ， 并 且 要 从 用 户 的 视角 把 它 描述 出 来 。 
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描述 用 户 体 验 


在 研究 某 个 问题 的 时 候 ， 你 需要 把 它 转换 成 一 种 认识 。 故 事 是 摘 述 认识 的 
一 种 好 方式 。 与 一 大 堆 需 求 描述 相 比 ， 故 事 可 以 让 读者 更 容易 明白 什么 重 
要 和 为 什么 重要 。 

什么 ， 你 党 得 故事 不 是 非常 有 条 理 或 者 不 具备 技术 性 ? 错 了 。 管 理 人 员 无 
时 无 刻 不 在 使 用 故事 〈( 想 一 想 公司 的 使 命 );， 技 术 团 队 也 都 在 讲 故事 流程 
图 和 用 户 案 例 )。 用 户 体验 团队 同样 也 写 故事 写 了 很 多 年 了 。 


故事 应 该 用 三 言 两 语 把 核心 体验 表达 出 来 。 对 于 像 Flip 这 样 的 数码 摄像 机 ， 
可 以 这 样 写 : 





你 站 在 城市 街头 ， 和 忽然 一 阵 骚 乱 ， 帕 丽 斯 希尔顿 (Paris Hilton) ® 
正 向 你 走 来 。 你 迅速 从 口袋 里 掏 出 你 的 Flip 摄像 机 ， 把 它 交 给 一 
位 路 人 人， 请 他 帮忙 拍 了 一 段 视频 ， 帕 丽 斯 就 在 你 的 身后 。 之 后 ， 
你 赶紧 敲 开 附近 朋友 家 的 门 ， 不 需要 任何 安装 配置 ， 就 通过 他 的 
电脑 把 这 段 视 频 分 享 到 了 网 上 。 

如 果 你 正在 设计 一 于 数码 摄像 机 ， 这 个 故事 会 告诉 你 如 下 重要 事项 。 

> 这 个 摄像 机 很 小 ， 可 以 方便 地 市 到 任何 地 方 。 也 许 是 像 一 个 小 挂件 一 样 ， 
能 够 随身 携 之 的 那 种 。 肯 定 不 是 只 有 在 某 些 特殊 场合 才 会 用 到 的 大 摄像 机 。 

> 开机 速度 快 〈 因 为 由 两 斯 不 会 等 着 你 )， 而 且 拍 摄 简 单 ， 即 使 是 第 一 次 
LE EB A abe is ETTE FEMIA. 

» 要 上 传 视 频 不 需要 特殊 的 软件 或 者 数据 线 。 

> 最 后 ， 拍 摄 视 频 的 目的 是 为 了 与 朋友 分 享 。 


故事 可 以 把 大 量 信息 浓缩 到 寥寥 数 语 之 中 ， 效 率 极 高 。 而 且 ， 故 事 人 很 容易 
记 住 ， 很 方便 与 人 分 享 。 也 如 是 说 ， 在 你 们 讨论 设计 决定 时 很 可 能 需要 肉 
备 几 个 故事 。 事 实 上 ， 人 人 都 喜欢 故事 ， 即 使 你 不 讲 ， 别 人 也 会 编 出 来 
(“如 果 我 使 用 这 个 摄像 机 ， 我 就 ……”)， 让 你 不 由 得 跟着 他 们 的 叙述 展开 
想象 一 一 因此 ， 要 确保 他 们 在 使 用 你 的 故事 。 

有 必要 多 化 点 儿 时 间 把 故事 的 每 一 个 细 习 都 想 清 楚 。 如 来 你 想 让 自己 的 设 
计 简 单 ， 每 一 个 细 区 都 至 关 重 要 。 


© 由 丽 斯 。 斋 尔 顿 ， 美 国 硕 尔 顿 集团 继承 人 之 一 ， 女 商人 人、 模特 、 时 疝 设 计 师 、 歌 
手 、 演 员 及 作家 。 一 一 译 者 注 
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讲 故事 


不 要 担心 故事 的 表现 形式 ， 关 键 是 把 你 的 所 有 约束 条 件 诉 诸 文 字 。 


故事 的 情 市 要 简短 。 千 万 不 要 长 篇 大 论 地 详细 描述 重大 活动 。 要 通过 一 个 
小 故事 展示 出 每 一 个 需求 态 ， 并 人 确定 满足 该 需求 的 功能 (核心 功能 )。 这 样 
做 有 3 个 原因 。 首 先 ， 人 简单 的 故事 容易 记 也 容易 复述 ， 因 而 容易 被 别人 传 
E. 其 次 ， 容 易 让 别人 把 这 个 故事 的 情景 套用 到 其 他 环境 中 你 可 以 想象 
在 一 个 孩子 的 生日 会 上 把 你 的 Flip 摄像 机 递 给 护 子 的 父母 )。 最 后 ， 为 故 
事 增 加 细 证 就 像 古 拉 近 相机 的 焦距 人 们 会 认为 你 要 展示 一 些 重要 的 信息 。 
乐观 估计 ， 你 的 细 广 会 吸引 人 ; 最 差 的 情况 ， 人 们 也 会 目 己 找到 细 习 重要 
的 理由 。 因 此 ， 务 必 只 添加 要 紧 的 细 方 ， 这 样 你 的 故事 才 会 真实 丰满 。 


展示 ， 而 不 是 讲 。 人 第 说 : 行 胜 于 言 。 描 述 用 户 的 行为 与 介绍 用 户 的 性 格 
相 比 ， 前 者 给 人 留 下 的 印象 更 深刻 。 不 要 说 用 户 注 重 细 市 ， 而 要 去 描绘 她 
反复 按照 备注 核对 目 己 的 工作 。 表 演出 来 会 给 和 人 具体 而 清晰 的 感觉 。 


不 要 编造 。 你 的 故事 必须 可 信 ， 要 想 可 信 必 须 以 真人 真 事 为 原型 。 前 面 讲 
的 用 Flip 摄像 机 拍摄 由 丽 斯 。 希尔顿 的 故事 ， 就 是 根据 我 的 一 位 朋友 的 亲 
壬 经 历 改编 的 。 一 个 特定 的 故事 可 以 组 合 不 同 的 元 素 ， 可 以 摊 合 不 同 的 情 
放 ， 即 便 不 是 真 事 也 要 让 人 禹 得 真实 可 信 。 如 采 不 征 有 真人 芮 事 来 文 返 ， 
你 就 很 难 诉 诸 文 字 ， 即 便 写 出 来 也 会 显得 假 。 按 照 这 里 的 接 述 ， 合 理 使 用 
相关 的 细 市 ， 就 可 以 让 你 的 故事 具体 可 信 。 


多 练 几 次 ， 大 声 地 说 ， 对 别人 讲 ， 重 新 修改 。 这 样 做 可 以 帮 你 修补 故事 中 
的 丝 调 ， 提 炼 出 本 质 的 东西 来 。 很 快 ， 你 就 能 用 从 单 的 一 段 话 讲 一 个 小 故 
事 ， 并 利用 它 曾 发 你 的 认识 。 


好 的 用 户 故事 应 该 简明 、 具 体 、 可 信 ， 并 且 拥有 相关 细节 


























“写作 是 一 项 艰 可 的 工作 。 清 晰 的 句子 可 不 是 意外 所 得 。 只 
有 人 少数 句子 一 次 能 够 写 好 ， 大 多 数 句 子 三 遍 能 写 好 就 不 错 
了 。 当 你 绝望 的 时 候 ， 束 这 么 想 吧 。 如 果 你 觉得 写作 很 难 ， 
那 是 因为 它 本 来 束 很 难 。 

一 一 威廉 Fak, (51) 
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环境 、 角 色 、 情 节 


回顾 一 下 我 们 讨论 的 认识 ， 大 致 可 以 为 分 三 个 层次 。 


> 可 信 的 环境 《故事 中 的 “时 间 ” 和 “地 点 ”) 
> 可 信 的 角色 (“ 谁 ” 和 “为 什么 ”) 
> 流畅 的 情 市 什么 ”和 “怎么 样 ”) 


人 很 多 复杂 有 的 设计 部 是 因为 没 胜 虑 到 现实 世界 的 压力 而 导致 的 ， 或 是 因为 
设计 者 期 望 用 户 自己 能 够 应 付 一 切 ， 或 是 因为 他 们 不 小 心 漏 挥 了 某 个 重要 
的 环 市 。 你 的 设计 应 该 与 你 所 讲 的 故事 完美 狐 合 。 


皮克斯 电影 部 门 负责 人 迈克 尔 。 约 其 进 ， 曾 介绍 过 皮克斯 如 何以 这 种 方式 
来 创作 电影 : 电影 是 从 外 而 内 构思 的 ， 开 始 征 设置 环境 〈 疫 人 的 时 候 ， 玩 
具 们 出 来 玩 可 )， 接 着 添加 角色 和 动机 (牛仔 胡 迪 莱 莫 新 来 的 太空 人 玩具 马 
SC), Baa IMPER, Za ASAE EHS, 
又 不 得 不 化 敌 为 友 ， 联 手 逃 脱 )。 


ARETE EARRA, RBA, ARPA AEA. RNR TE 
FE ETC, AAS, AGES AEN FA 


同样 的 做 法 也 适用 于 构思 Flip 摄像 机 的 用 户 体验 故事 。 如 果 你 想 知 道 拍 视 
频 的 这 个 家 伙 会 怎么 做 ， 就 要 看 他 生 什 么 人 《起 一 个 从 未 用 过 摄像 机 的 家 
tk) 以 及 他 身 处 什么 环境 《人潮 镜 儿 的 大 生 上 ， 根 本 没 时 间 问 回 题 )， 这 样 
你 就 会 发 现 他 一 定 会 在 慌乱 中 想 尽 快 找到 一 个 人 简单 的 按钮 按 下 去 。 








把 你 的 设计 放 在 一 个 情节 中 ， 情 节 中 有 可 信 的 角色 ， 发 生 在 
可 信 的 环境 中 。 用 荷兰 著名 建筑 大 师 埃 利 尔 .沙里 宁 (Eliel 
Saarinen ) 的 话说 :“ 在 设计 一 件 东西 的 时 候 ， 一定 要 考虑 到 
比 这 件 东西 更 大 的 环境 一 一 椅子 在 房间 里 ， 房 间 在 住宅 里 ， 
住宅 在 土地 上 ， 土 地 在 城市 建设 规划 中 。 
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极端 的 可 用 性 


看 到 简单 体验 的 用 户 故 事 ， 你 就 知道 了 什么 是 简单 的 体验 :能 够 适应 极端 
条 件 。 


要 想 便 单 ， 务 必 把 目标 定 得 高 些 再 高 些 ， 不 要 使 用 常规 的 可 用 性 目标 。 





常规 的 可 用 性 目标 简单 性 的 目标 

特殊 人 群 可 以 使 用 任何 人 都 可 以 使 用 

容易 使 用 这 不 费力 地 使 用 

快速 啊 应 瞬间 响应 

快速 理解 —HrYIAN 

工作 可 靠 始终 工作 

直观 的 错误 消息 不 出 错 

完整 的 信息 恰好 够 用 的 信息 

用 户 测试 时 工作 在 混乱 无 序 的 环境 中 工作 





ERP “BEN” M EDD” MERA MS, WAER EREA 
的 。 然 而 ， 和 争取 你 不 可 能 达成 的 目标 有 一 个 重要 的 好 处 保持 正确 的 方 癌 。 


如 果 把 目标 设 定 为 “快速 响应 ”而 不 是 “瞬间 响应 ” 那么 哪怕 把 响应 时 间 
只 缩短 1 秒 钟 ， 你 也 会 满足 了 ， 认 为 已 经 作出 了 改变 一 一 毕竟 ， 那 也 算是 
“He” TOF 

慢 慢 地 ， 在 一 次 次 的 改变 之 后 ， 你 会 发 现 自己 的 设计 不 再 简单 ， 反 而 变 得 
更 慢 、 更 令 人 讨厌 。 类 似 的 妥协 和 让 步 随时 都 会 发 生 在 设计 会 议 上 ， 而 这 
也 正 是 为 什么 我 们 钟爱 的 产品 会 越 来 越 令 人 厌恶 的 原因 。 

相反 ， 如 果 你 设 定 的 目标 是 “瞬间 ”， 你 为 此 所 做 的 改变 都 将 是 让 用 户 体验 
变 得 越 来 越 快 。 

刚才 也 说 到 了 ， 很 多 开始 时 简单 的 产品 到 最 后 都 变 得 越 来 越 复杂 ， 很 难 使 
用 。 但 是 ， 如 果 你 设 定 了 一 个 极端 的 目标 ， 你 的 产品 就 能 随 着 时 间 推 移 越 
变 越 好 〈 至 少 能 够 实现 真正 重要 的 目标 )， 


划 准 极端 的 目标 ， 即 使 是 那些 无 法 完全 实现 的 目标 ， 也 能 够 帮 你 保持 产品 简单 。 
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简便 的 方式 


在 思 洽 小 的 改进 或 者 做 荣 些 小 东西 (如 一 个 网 页 〉 的 时 候 ， 通 第 会 庆生 一 
些 灵感 并 上 升 到 全 新 认识 的 高 度 。 


我 会 用 简单 的 语言 把 正在 设计 的 东西 描述 出 来 。 我 会 大 声 跟 愿意 听 的 所 有 
人 说 出 来 完 得 这 样 做 效 末 很 好 。 如 来 目 己 感 完 听 起 来 不 正常 ， 或 者 
听众 们 不 理解 我 在 说 什么 ， 我 就 知道 应 该 修改 措辞 重新 来 过 。 而 且 ， 我 经 
津 会 说 给 一 些 新 人 听 ， 事 先 不 给 他 们 任何 提示 。 如 琳 映 边 没 有 别人 ， 我 会 
把 灵 怀 记录 下 来 ， 但 跟 别 人 讲述 才 是 最 佳 方式 ， 因 为 他 们 的 反应 会 告诉 我 
AX] FEM I. 


我 的 目标 古 拿 出 一 个 简洁、 清晰 、 完 整 的 描述 。 


我 黄 至 想 只 用 一 句 简短 的 话 来 表述 。 如 采 这 人 句 话 既 能 忽略 细 区 而 概括 出 主 
要 活动 ， 又 能 不 让 听众 失去 兴趣 ， 那 么 就 说 明 它 已 经 达到 障 洁 的 标准 。 
如 果 昕 众 可 以 正确 地 理解 ， 那 么 也 就 说 明 它 足够 清晰 了 。 

我 并 不 想 罗列 所 有 功能 ， 只 想 在 同一 个 层次 上 解释 清楚 主要 功能 。 如 琳 我 
可 以 概括 关键 点 而 不 会 遗漏 重要 细 习 ， 那 么 就 应 该 算 古 完整 了 。 

对 Flip 摄像 机 而 言 ， 这 个 接 述 就 是 “ 拍 握 和 分 至 视频 ”对 于 报纸 的 网 站 
EW, ive “AA HPPA IL”. BER iPhone 那样 复杂 的 设备 ， 
也 可 以 将 其 核心 组 件 描述 出 来 : ER + TEA TIA ie "— 7 06 BRAY 
iPod……， 革 命 性 的 手机 ， 因 特 网 通信 设备 的 重大 突破 ”。 

有 了 摘 述 之 后 ， 我 不 会 四 面 出 击 ， 而 是 专 注 于 如 何 用 尽 可 能 简单 的 方式 来 
实现 。 对 Flip 来 说 ， 就 是 “瞬间 开始 拍摄 ， 不 费 吹 灰 之 力 分享 ”。 

通常 ， 要 做 正确 肯定 得 经 过 儿 轮 反复 ， 但 这 是 值得 的 ， 因 为 反复 可 以 让 我 
关注 真正 重要 的 东西 。 
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尽 可 能 用 最 简单 的 词汇 


图 灵 社 区 会 员 cindy282694 专 享 尊重 版 权 


48 + 第 2 草 明确 认识 


洞察 力 


运用 学 到 的 东西 构思 故事 ， 然 后 再 据 以 深刻 理解 自己 要 解决 的 问题 ， 接 着 
AXE BLA AE. 
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> 首先 ， 回 顾 一 下 你 从 用 户 那 里 收集 的 素材 、 他 们 面 对 的 问题 、 他 们 生活 
的 世界 。 把 那些 对 用 户 行为 影响 最 大 的 事情 放 在 前 面 。 例 如 ， 在 本 书 前 
面 关 于 汽车 经 销 商 的 例子 中 ， 由 于 用 户 经 常会 打 断 经 理 的 工作 ， 因 而 他 
们 没有 整 块 时 间 坐 在 那 专 心地 做 营销 计划 。 

> 然后 ， 从 你 的 故事 中 寻找 突破 口 。 在 汽车 经 销 商 的 例子 中 ， 打 断 是 不 可 
能 避免 的 ， 但 我 们 可 以 把 任务 做 得 尽量 短 ， 并 给 他 们 提供 一 个 任务 检查 
表 ， 以 便 他 们 回 到 座位 后 马上 可 以 想起 接 下 来 应 该 从 哪里 开始 。 

> 把 这 些 设计 要 点 按 先后 次 序 排列 出 来 ， 哪 一 个 因素 影响 最 大 ? RTT A 
易 改 变 ? 对 于 汽车 经 销 商 来 说 ， 完 成 短 任务 对 于 成 功 制定 出 营销 计划 及 
响 最 大 ， 因 此 优先 级 最 高 。 

> 最 后 ， 验 证 你 的 见解 。 如 有 果 你 的 见解 有 偏差 ， 会 导致 什么 结 采 ?有 哪些 
不 可 控 因 素 会 影响 你 的 看 法 ”有 没有 正 反面 的 例子 可 供 参 萎 ? 这 些 例子 
能 否 反 映 出 你 的 看 法 有 问题 ， 或 者 例子 本 身 就 有 问题 例如， 没有 将 设 
计 贯 彻 到 底 ) ? 

验证 你 的 想法 意味 着 还 要 花 更 多 时 间 观 察 现 实 中 的 人 人， 通常 可 以 使 用 原型 

或 者 竞争 性 产品 作为 辅助 。 只 有 通过 验证 ， 才 能 知道 你 的 见解 到 底 有 没有 

价值 。 



































花 点 儿 时 间 观 察 和 研究 你 的 故事 背后 的 数据 。 
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评估 你 的 故事 并 追问 : 
ES el 


影响 最 大 ? 
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明确 认识 


无 论 是 走 大 路 还 是 抄 小 道 ， 你 都 会 发 现 写 出 目 己 的 认识 比 自己 想象 的 时 间 
要 长 。 


“作为 设计 者 ， 我 们 希望 马上 开始 设计 。 但 克制 自己 非常 重要 。”Cultured 
Code 的 尤 尔 根 。 施 魏 策 尔 如 是 说 。 太 早 开始 设计 意味 着 会 遗漏 重要 的 见解 
甚至 意味 着 设计 思路 完全 错误 。 

几 年 前 ， 有 汽车 厂商 请 我 帮 他 们 设计 一 个 选 车 程序 。 他 们 头脑 中 已 经 有 了 
一 个 设计 思路 ;询问 客户 有 关 生 活 方式 和 个 人 喜好 方面 的 问题 ， 根 据 他 们 
的 回答 给 出 一 个 简短 的 列表 ， 让 他 们 从 中 选择 。 

可 是 ， 当 我 把 这 个 想法 说 给 客户 听 时 ， 他 们 告诉 我 ， 在 回答 问题 时 他 们 有 可 能 
撤 洲 。 说 :“ 如 果 告 诉 他 们 我 有 一 条 狗 ， 那 我 就 看 不 到 沿 篷 车 了 。” 这 种 让 客户 
描述 自己 兴趣 爱好 的 烦琐 过 程 ， 很 快 会 让 客户 厌烦 。 

实际 上 ， 用 户 对 自己 想 要 什么 车 都 有 一 个 大 致 的 概念 。 如 果 你 把 他 们 带 到 
一 排 汽车 前 面 ， 他 们 会 自己 选 出 最 满意 的 那 一 款 来 。 

花 点 时 间 理解 这 个 问题 可 以 帮 你 想 出 更 好 、 更 简单 的 方案 。 




















乍 一 看 到 某 个 问题 ， 你 会 觉得 很 简单 ， 其 实 你 并 没有 理解 其 复杂 性 。 
当 你 把 问题 搞 清 楚 之 后 ， 又 会 发 现 真 的 很 复杂 ， 于 是 你 就 拿 出 一 套 
复杂 的 方案 来 。 实 际 上 ， 你 的 工作 只 做 了 一 半 ， 大 多 数 人 也 都 会 到 
此 为 止 ……。 但 是 ， 真 正 伟 大 的 人 还 会 继续 向 前 ， 直 至 找到 问题 的 
关键 和 深层 次 原因 ， 然 后 再 拿 出 一 个 优雅 的 、 堪 称 完美 的 有 效 方案 。 


— — Rie X, * FAH GAA Steven Levy 的 Insanely Great: The Life and 
Times of Macintosh, the Computer that Changed Everything ) 


正如 前 Yahoo! EJ ctr AJ v * dp Ase TE (Luke Wroblewski) 
所 说 :“ 你 的 第 一 个 设计 看 起 来 可 能 很 像 那么 回 事 ， 但 那 通常 只 是 对 你 想 要 
解决 的 问题 的 初步 定义 。” 


根据 我 的 经 验 ， 任 何 项 目的 前 3 个 方 条 大约 部 是 对 真正 重要 问题 的 挡 述 。 
这 段 时 间 非 第 令 人 头疼 ， 因 为 复杂 性 似乎 与 日 俱 增 ， 而 且 脑 子 里 也 没有 什 
么 想法 。 坚 持 不 懈 生 达成 向 单 最 重要 的 一 步 。 


不 要 匆忙 着 手 设 计 。 理 解 核 心 问 题 需 要 时 间 。 
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真正 伟大 的 人 还 会 继续 
向 前 ， 直 至 找到 问题 的 天 
键 和 深层 次 原因 ， 然 后 再 
拿 出 一 个 优雅 的 、 塔 称 完 
美的 有 效 方 案 。 





REA © TAN 








52 - 第 2 章 明确 认识 


分 享 


2002 年 ， 艾 伦 。 科 和 尔 维 尔 (Alan Colville) 在 波士顿 一 家 有 线 电视 公司 
Telewest 做 产品 经 理 。 他 的 工作 是 升级 机 顶 盒 软件 ， 因 此 他 接触 了 这 个 公司 
所 有 下 层 干 活 的 人 ， 从 程序 员 到 电话 支持 人 员 。 他 这 样 说 道 : 





公司 里 的 人 对 新 项 目 都 没有 好 感 ， 他 们 似乎 都 不 喜欢 改变 。 实 际 
上 ， 我 们 以 前 的 软件 都 太 复杂 了 ， 发 布 之 后 仍 有 很 多 问题 ， 而 且 
速度 还 很 慢 。 我 们 应 该 向 大 家 说 明 一 下 ， 这 次 跟 以 往 不 同 了 ， 这 
一 次 我 们 主要 关注 典型 用 户 和 他 们 的 需求 。 关 注 点 变 了 之 后 ， 我 
们 希望 能 够 拿 出 跟 以 前 截然 不 同 的 产品 来 ， 特 点 就 是 简单 、 稳 
定 、 快 速 。 


科 和 尔 维 尔 开始 在 公司 里 到 处 张贴 海报 ， 承 诺 该 项 目 会 让 机 顶 盒 “和 催 单 、 稳 
E RR”. 


这 三 个 词 成 了 所 有 决定 的 指导 原则 :“ 这 样 可 以 让 体验 更 简单 、 更 稳定 、 更 
快速 吗 ? ”就 是 他 在 每 一 次 开会 时 间 的 问题 。 科 尔 维 尔 回 忆 道 : 





我 知道 有 效果 了 ， 有 一 次 电话 会 议 ， 一 位 项 目 经 理 告 诉 我 一 个 被 
否决 的 想法 ， 他 说 :“ 这 个 功能 确实 能 让 它 更 简单 、 更 稳定 ， 但 
不 能 更 快 ， 因 此 我 们 就 把 它 停 掉 了 。” 


压力 不 见 了 ， 设 计 则 步 入 了 正轨 。 正 常情 况 下 ， 公 司 在 发 布 新 软 
件 的 时 候 需 要 花 钱 请 客户 支持 人 员 。 这 一 次 ， 软 件 发 布 之 后 ， 求 
助 电话 很 少 。 只 这 一 项 至 少 节省 了 300 万 英镑 。 


与 别人 分 至 你 的 认识 ， 即 使 你 不 在 场 也 能 保证 作出 正确 的 决定 。 而 且 ， 你 
的 所 有 干系 人 都 能 说 出 什么 是 好 的 决定 ， 什 么 是 坏 的 决定 。 

让 最 核心 的 理念 随处 可 见 ， 提 醒 人 们 时 刻 谨 记 。 随 时 随地 使 用 ， 让 它 成 为 
人 们 时 刻 不 扎 的 退 求 。 把 它 公 之 于 众 ， 和 意味 着 团队 所 有 成 员 都 知道 目 己 应 
该 交付 什么 样 的 功能 。 

找到 并 开始 分 享 你 的 认识 之 后 ， 就 可 以 开始 设计 了 。 

跟 参 与 项 目的 每 一 个 人 复述 你 的 故事 ， 看 见 他 们 一 次 就 讲 一 


次 。 不 要 停 下 来 ， 要 天 天 讲 ， 反 复 讲 。 直 到 你 讲 得 自己 都 厌 
烦 了 ， 人 们 才 会 真正 领悟 你 的 认识 。 
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fa] 138 T2 88 


我 在 面试 设计 师 的 时 候 一 般 部 会 回应 聘 者 一 个 问题 ， 他 们 怎么 判断 什么 是 
不 必要 的 复杂 性 ， 怎 么 简化 这 种 复杂 性 。 


有 很 长 一 段 时 间 ， 我 交 给 面试 者 的 一 个 任务 就 是 简化 DVD 遥控 右 ， 一 方面 
因为 大 多 数 人 家 里 部 遥控 如 ， 男 一 方面 因为 完成 这 个 任务 需要 处 理 好 几 
方面 的 问题 。 

ii, DVD 通 控 和 右 会 有 40 多 个 按钮 ， 不 少 其 至 有 50 多 个 。 对 于 只 用 来 播 
放 和 暂停 的 遥控 大 来 说 ， 这 实在 有 点 过 分 了 。 

在 某 个 设计 非 稍 复杂 时 ， 一 定 有 不 少 地 方 是 可 以 简化 的 。 然 而 ， 这 个 任务 
却 比 我 们 想象 的 要 困难 得 多 。 

现在 试 一 试 : 你 可 以 把 你 家 的 DVD 通 探 如 拿 过 来 ， 也 可 以 参考 下 一 页 中 的 
照片 。 你 会 发 现 与 朋友 讨论 一 下 这 个 问题 很 有 和 帮助， 不 过 建议 你 在 他 们 不 
起 看 DVD 的 时 候 再 提出 这 个 议题 。 
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ON/OFF (Jf / 3) 

QUICK OSD ( 屏 显 菜单 ) 

FL SELECT (改变 DVD 播放 器 的 显示 ) 
OPEN/CLOSE (开关 DVD 仓 门 ) 
ADVANCED DISC REVIEW (查看 播放 列表 ) 
AV ENHANCER (调整 音频 和 视频 ) 
REPEAT (重复 播放 ) 

MULTI RE-MASTER (提升 音频 质量 ) 
NUMERIC KEYPAD (数字 键盘 ) 
DEPTH ENHANCER 〔〈 降 低 画 面 噪点 ) 
MANUAL SKIP ( 快 进 30 秒 ) 

QUICK REPLAY ( 快 退 几 秘 ) 
CANCEL (取消 ) 

SKIP FORWARD ( 快 进 ) 

SKIP BACK (HE) 

SLOW FORWARD ( 慢 进 ) 

SLOW BACK CER) 

STOP (停止 

PAUSE (暂停 ) 

PLAY (播放 ) 

DIRECT NAVIGATOR/TOP MENU (FHH) 
PLAY LIST/MENU (显示 光盘 菜单 或 播放 列表 ) 
FUNCTIONS (切换 屏幕 菜单 ) 
RETURN (返回 ) 

UPARROW (向 上 ) 

DOWN ARROW (向 下 ) 

LEFT ARROW (HÆ) 

RIGHT ARROW (HÆ) 

ENTER (确认 ) 

SUBTITLE (字幕 ) 

AUDIO (切换 音 轨 ) 

ANGLE/PAGE (切换 角度 /静止 画面 ) 
SETUP (快速 设置 按钮 ) 

PLAY MODE (全 部 /分 组 /随机 播放 ) 
PLAY SPEED (切换 播放 速度 ) 

ZOOM (缩放 ) 

GROUP 〈 选 择 要 播放 的 组 ) 


CS 


138 (S Ce) ) (+) P3 


X (eB 
geeee B 


9 
9 
2 
E 
US 


A 
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ET 


f REESE EDGE TD R rR B EO A Eos RET PL EG FRAY DVD 使 
用 说 明 书 中 的 相同 ， 有 些 按钮 有 附加 说 明 。 你 们 中 的 大 多 数 应 该 只 能 看 到 
区 控 如 上 的 按钮 ， 没 有 说 明 。 


有 时 候 ， 解 决 一 个 癌 题 会 引出 其 他 问题 来 。 你 可 以 设想 几 个 必须 使 用 遥控 
如 的 情景 ， 以 及 哪 种 情况 下 感觉 侧 单 ， 哪 种 情况 下 感觉 复杂 。 不 要 只 抓 住 
第 一 个 方案 不 放 。 多 画 三 四 个 草图 总 要 强 过 一 条 道 跑 到 连 。 想 出 几 个 方案 
后 ， 就 可 以 从 中 选择 一 个 最 满意 的 ， 然 后 把 它 从 头 到 尾 设 计 好 。 


我 已 经 收集 了 不 少 人 的 设计 方案 。 如 果 你 想 参 考 一 下 ， 或 者 想 提 交 上 自己 的 
设计 ， 可 以 访问 simpleandusable.com, 
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ON/OFF (Jf / 3) 

QUICK OSD ( 屏 显 菜单 ) 

FL SELECT (改变 DVD 播放 器 的 显示 ) 
OPEN/CLOSE (开关 DVD 仓 门 ) 
ADVANCED DISC REVIEW (查看 播放 列表 ) 
AV ENHANCER (调整 音频 和 视频 ) 
REPEAT (重复 播放 ) 

MULTI RE-MASTER (提升 音频 质量 ) 
NUMERIC KEYPAD (数字 键盘 ) 
DEPTH ENHANCER 〈 降 低 画 面 噪点 ) 
MANUAL SKIP ( 快 进 30 Fb) 

QUICK REPLAY ( 快 退 几 秒 ) 
CANCEL (取消 ) 

SKIP FORWARD ( 快 进 ) 

SKIP BACK ( 快 退 ) 

SLOW FORWARD ( 慢 进 ) 

SLOW BACK (CER) 

STOP Cfi) 

PAUSE (暂停 ) 

PLAY (播放 ) 

DIRECT NAVIGATOR/TOP MENU ( 主 菜单 ) 
PLAY LIST/MENU (显示 光盘 菜单 或 播放 列表 ) 
FUNCTIONS (切换 屏幕 菜单 ) 
RETURN (返回 ) 

UPARROW (向 上 ) 

DOWN ARROW (向 下 ) 

LEFT ARROW (向 左 ) 

RIGHT ARROW (HÆ) 

ENTER (人 确认) 

SUBTITLE (字幕 ) 

AUDIO (切换 音 轨 ) 

ANGLE/PAGE (切换 角度 /静止 画面 ) 
SETUP CB e ) 

PLAY MODE (全 部 /分 组 /随机 播放 ) 
PLAY SPEED (切换 播放 速度 ) 

ZOOM (缩放 ) 

GROUP 〈 选 择 要 播放 的 组 ) 
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60 + BS 简约 四 策略 


Fu 7S SR 


几 年 来 ， 我 见 过 很 多 为 简化 DVD 遥控 属 而 设计 的 方案 ， 我 把 这 些 方案 分 成 
四 大 类 。 


> 删除 一 一 去 挥 所 有 不 必要 的 按钮 ， 直 人 至 减 到 不 能 再 减 。 








» 组 织 一 一 按照 有 意义 的 标准 将 按钮 划分 成 组 。 
> 隐藏 一 一 把 那些 不 是 最 重要 的 按钮 安排 在 活动 仓 盖 之 下 ， 避 免 分 散 用 户 
注意 力 。 





> 转移 一 一 只 在 遥控 背 上 保留 具备 最 基本 功能 的 按钮 ， 将 其 他 控制 转移 到 
电视 屏幕 上 的 菜单 里 ， 从 而 将 复杂 性 从 遥控 背 转 移 到 电视 。 


有 些 人 的 设计 与 这 几 个 类 别 都 沾边 ， 但 通 和 会 倾 问 于 其 中 一 种 策略 。 有 些 
人 会 想到 加 入 新 的 技术 ， 例 如 在 遥控 副 上 设计 一 块 触摸 屏 ， 或 者 为 电视 加 
演 手 势 识 别 模块 。 不 管 怎 样 ， 只 是 形 式 不 同 而 已 ， 本 质 上 仍然 是 删除 、 组 
织 、 隐 天 和 转移 。 


我 经 前 思 芳 如 何 简化 其 他 设备 和 体验 ， 上 述 这 四 个 策略 也 时 不 时 地 能 够 得 
到 应 用 。 这 儿 个 策略 适用 于 人 简化 功能 ， 也 适用 于 人 简化 内 容 。 而 且 ， 无 论 项 
目 大 小 一 一 是 整个 网 站 ， 还 是 其 中 一 个 页 面 ， 这 四 个 策略 都 同样 适用 。 
每 个 策略 都 有 其 优 氮 和 不 足 ， 接 下 来 几 音 将 深 入 讨论 。 针 对 手 上 要 解决 的 
问题 ， 从 中 选择 正确 的 策略 ， 是 取得 成 功 非 消 重要 的 一 环 。 
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删除 
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删除 


美国 专门 从 事 跟 踪 IT 项 目 成 功 或 失败 的 权威 机 构 Standish Group 在 2002 年 
发 表 了 一 份 研究 报告 ， 称 64% 的 软件 功能 “从 未 使 用 或 极 少 使 用 ”。 看 看 你 
的 DVD 双 探 带 ， 数 一 数 有 多 少 个 按钮 你 从 来 部 没有 碰 过 。 同 样 的 结论 也 适 
用 于 几乎 任何 小 玩意 或 你 能 叫 得 上 名 字 来 的 软件 。 通 过 删除 来 向 化 设计 可 
LA BL EAA RK 

删除 或 省 略 功能 可 以 创造 出 成 功 的 产品 。 


> Tumblr 的 博客 服务 只 有 WordPress 或 Blogger 等 站 点 的 一 部 分 功能 ， 但 
在 开通 3 年 后 ， 博 客 日 发 表 量 超 过 了 200 万 份 。 

> 连 花 爱丽 斯 (Elise)〉 最 开始 的 定位 是 一 款 返 开 归 真 的 跑车 ， 没 有 空调 系 
统 ， 一 年 只 生产 800 部 。15 年 之 后 ， 这 款 千 仍然 在 生产 ， 而 且 已 经 卖 出 
了 几 万 部 。 

> iPhone 刚刚 发 布 的 时 候 ， 与 诺基亚 和 RIM (和 肝 每 手机 制造 商 ) 的 同类 手 
机 相 比 只 有 很 少 的 功能 ， 但 却 引 起 了 笑 动 。 

> Basecamp 是 由 37Signals 开发 的 一 个 项 目 管理 平台 ， 只 有 Microsoft 
SharePoint 功能 的 儿 分 之 一 ， 但 《商业 周刊 》 对 它 的 接 述 却 古 “好 用 得 
让 人 着 迷 ” 在 全 世界 拥有 数 百 万 用 户 。 


FRU A, Gee, He wb, JPOanBJ Hum DE] . (Ae, 
AA bax SEDIT HE EERE, TH Ae BE. EN Se ee PP re ALY 
它们 做 的 事情 虽 少 ， 但 却 比 竞争 产品 做 得 更 好 。 


传统 的 观点 认为 ， 功 能 多 的 产品 会 打败 功能 少 的 产品 。 但 是 ， 这 些 例子 无 
不 是 与 全 功能 产品 对 抗 ， 节 终 取得 胜利 的 典范 。 


删除 杂 乱 的 特性 可 以 让 设计 师 专 注 于 把 有 限 的 重要 问题 解决 好 。 而 且 ， 也 
有 助 于 用 户 心 无 旁 营 地 完成 自己 的 目标 。 


理解 最 基本 的 功能 通 和 很 容易 : DVD 遥控 絮 需 要 一 个 播放 按钮 和 一 个 停止 
按钮 。 但 问题 来 自 一 些 可 能 有 价值 的 功能 。 因 此 ， 在 通过 删除 来 简化 设计 
时 ， 请 准备 一 张 白 纸 ， 问 自己 :“ 最 重要 的 问题 是 什么 ? ”然后 ， 渐 进 地 添 
加 最 重要 的 功能 和 内 容 。 
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简化 设计 最 明显 的 方式 
就 是 删除 不 必要 的 功能 。 
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避免 铅 删 


删除 功能 时 要 如 免 错 删 ， 而 把 一 切 难于 实现 的 功能 统统 抹杀 就 古典 型 的 错 
误 做 法 。 


儿 年 前 ， 我 开发 过 一 个 意 在 帮助 人 们 增强 市 电 意 识 的 网 站 。 核 心思 想 就 古 
让 和 人们 能 够 在 线 跟 踪 目 己 的 用 电量 ， 让 他 们 知道 目 己 习惯 的 做 小 变化 会 证 
省 可 观 的 电力 。 


在 进入 设计 阶段 时 ， 项 目 经 理 认为 这 个 功能 太 难 实现 。 于 是 决定 放弃 ， 改 
ARH RR THC. Hh bea, RA LANARK, (ARK 
际 上 却 没 有 任何 吸引 力 和 原创 性 。 最 终 ， 根 本 没有 打动 目标 用 户 。 


这 其 实生 一 个 前 见 的 模式 。 交 工 日 期 迫近 ， 预 算 资 金 紧张 ， 都 可 能 导致 功 
能 被 砍 掉 。 设 计 团队 经 第 会 以 提供 尽 可 能 多 的 功能 为 目标 。 那 些 耗 时 而 又 
不 容易 实现 的 功能 通常 会 被 砍 掉 。 如 末 有 人 强烈 反对 ， 得 到 的 答复 一 般 古 
他 们 的 功能 会 在 “第 二 阶段 ”或 “第 三 阶段 ”实现 。 


结 末 呢 ， 无 非 就 是 得 到 一 个 由 简单 的 功能 县 加 起 来 的 这 无 特色 的 产品 ， 与 
市 面 上 现 有 的 平 良 货 别 无 二 致 。 


这 种 做 法 会 导致 项 目 发 散 没有 灵魂 ， 但 它 却 是 删除 功能 和 内 容 的 一 种 通行 
做 法 ， 比 我 见 到 的 任何 其 他 做 法 都 要 多 。 


删除 功能 和 内 容 是 谁 也 无 法 避免 的 。 每 个 团队 的 资源 都 和 证 有 限 的 ， 而 我 所 
遇 到 的 任何 一 个 设计 项 目 都 面临 过 需要 削减 功能 和 内 容 的 情形 。 有 时 候 是 
因为 产品 经 过 多 年 发 展 ， 功 能 实在 太 过 庞杂 ;有 时 候 则 是 一 个 全 新 的 设计 ， 
但 实在 需要 清理 。 


不 要 等 着 别人 不 分 育 红 星 白 地 、 无 情 地 删除 最 有 意思 的 功能 。 要 总 揽 全 局 ， 
保证 只 交付 那些 真正 有 价值 的 功能 和 内 容 。 


























图 灵 社 区 会 员 cindy282694 专 享 尊重 版 权 








BJ BEA BR ET 
血腥 无 情 的 过 程 。 





关注 核心 


增加 价值 始 于 改进 核心 体验 。 


在 有 线 电视 运营 两 Telewest 公司 的 时 候 ， 艾 伦 。 科 尔 维 尔 接 到 一 个 设计 任 
务 ， 设 计 一 个 集成 PVR (Personal Video Recorder， 个 人 视频 录像 机 ) 的 机 
TW. 


在 资源 有 限 的 情况 下 ，Telewest 不 可 能 提供 所 有 功能 ， 但 这 家 公司 却 对 访 
删除 哪些 功能 没有 概念 。 结 果 ， 艾 伦 就 利用 竞争 对 手 的 产品 来 做 用 户 测试 ， 
想 看 一 看 客户 最 关心 哪些 功能 。 


令 人 惊讶 的 是 ， 他 发 现 客户 最 担心 的 是 录制 问题 。 如 末 他 们 想 录 两 个 市 目 ， 
就 不 能 看 第 三 个 。 人 们 抱怨 说 ， 他 们 经 常 只 能 把 两 个 广 目 重合 在 一 起 来 杂 ， 
而 且 还 无 法 换 合 。 


要 想 解决 这 个 问题 ， 必 须 在 机 顶 盒 里 多 加 一 个 高 频 头 ， 这 是 一 个 大 的 设计 
变更 。 但 是 ， 艾 伦 的 研究 表明 ， 客 户 在 这 一 点 上 的 挫折 感 ， 要 远 远大 于 他 
们 对 另外 两 个 新 增 功能 的 兴趣 :“ 红 按钮 ”应 用 和 与 TV 服务 交互 这 两 个 新 
增 功能 虽然 有 资金 支持 ， 但 却 没有 相应 的 用 户 需求 。 


研究 结论 让 董事 会 改变 了 计划 ， 把 他 们 的 资源 配置 到 了 增加 高 频 头 上 面 。 
结 末 ， 这 个 新 增 功 能 很 快 转 变 成 了 市 场 竞 争 优 势 ，11icejpz2 RE OTER E 
是 英国 的 “Consumer Reports" ^) 指出 这 个 灵活 性 是 该 机 顶 盒 的 主要 优点 。 


在 按照 优先 级 对 功能 排序 时 ， 要 时 刻 记 住 用 户 认为 那些 关系 到 他 们 日 党 使 
用 体验 的 功能 最 有 价值 。 以 此 为 起 点 ， 可 以 开始 编写 你 的 用 户 故 事 。 对 于 
PVR 而 言 ， 能 录制 和 观看 电视 关系 到 用 户 的 日 第 体验 ， 因 而 是 最 为 重要 的 
功能 。 

另外， 能 够 消除 他 们 挫折 感 的 功能 同样 也 会 受到 欢迎 。 在 摘 绘 用 户 故事 时 ， 
别 霹 了 寻找 第 见 的 挫折 和 难题 。 解 决 这 些 回 题 的 功能 的 优先 级 次 之 。 对 于 
PVR 来 说 ， 能 够 同时 收看 和 录制 几 个 电视 广 目 确实 是 比较 重要 的 。 



































@《 消 费 者 报告 》 古 美 国 著 名 的 消费 者 权益 杂志 。 一 一 译 者 注 
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删 掉 实 现 得 不 够 理想 的 功能 也 古 很 重要 的 。 途 易 背 雪 〈TUI Ski) 在 线 主管 
KE + HAE (David Jarvis) 记得 ， 在 他 负责 的 网 站 中 ， 有 一 个 网 站 具有 
让 用 户 筛选 搜索 结果 然后 创建 短 列 表 的 功能 。 他 说 : 


这 两 个 功能 实现 得 都 不 是 特别 好 。 虽 然 利 选 和 短 列 表 都 是 我 们 认 
为 应 该 具备 的 功能 ， 虽 然 这 两 项 功能 在 某 种 程度 上 是 勉强 能 
的 ， 但 是 我 们 觉得 是 在 给 用 户 提供 半生 不 熟 的 体验 。 我 们 就 把 这 
两 个 功能 从 英国 的 站 点 上 拿 掉 了 ， 结 果 转 换 率 反而 上 升 了 。 


有 人 可 能 会 说 ， 删 除 不 完整 的 功能 或 内 容 会 导致 已 经 付出 的 时 间 和 努力 白 
白地 浪费 。 一 样 东西 ， 不 管 它 有 和 多么 差 ， 只 要 是 化 钱 买 的 ， 没 有 谁 愿意 把 
它 白 白地 扔 掩 。 用 杰克 “。 莫 菲 特 Clack Moffett) 的 话说 :“ 坏 的 可 以 修好 ， 
Uh za EE." 





挥 几 分 作用 ， 看 你 留 它 会 额外 寻 致 多 少 成 本 。 

功能 和 内 容 会 给 用 户 造 成 精神 上 的 负担 (“我 到 底 有 没有 考虑 到 这 一 
BR? ”)， 会 导致 一 定 的 维护 开 文 (总 要 有 人 你 证 内 容 与 时 俱 进 ， 功 能 持续 
有 效 )。 

所 以 说 ， 问 题 绝 韭 “ 为 什么 应 该 去 挥 它 ”， 而 是 “为 什么 要 留 着 它 ”。 

以 “去 挥 它们 是 一 种 浪 穷 ”作为 理由 而 抓 住 残缺 的 功能 不 放 ， 可 能 会 妨碍 
你 成 功 。 
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人 们 都 舍不得 扔 东西 ， 
即使 它 已 经 破烂 不 堪 。 





假如 用 户 …… 


要 起 你 有 圣经 历 过 委员 会 主导 的 设计 ， 那 么 肯定 知道 没有 一 项 功能 可 以 被 
确定 为 是 不 必要 的 。 

一 开始 ， 你 还 有 要 删除 一 些 功 能 的 想法 ， 但 找 出 一 个 ， 他 们 就 会 说 :“ 可 
是 ， 假 如 用 户 想 ……” 围 坐 在 会 议 桌 劳 ， 很 容易 想象 出 来 ， 没 错 ， 用 户 确 
实 有 可 能 使 用 这 个 功能 。 结 来， 这 个 功能 就 会 被 保留 下 来 。 等 评审 到 最 后 
儿 项 每 删 功 能 时 ， 你 很 可 能 又 添加 了 儿 项 。 

“假如 用 户 想 ……” 意 味 着 任何 待 删 功能 都 可 以 安然 无 着 地 回 到 产品 中 。 如 











有 所 有 功能 都 必须 通过 “假如 ……” 测 试 ， 那 你 制定 删除 计划 花 爱 的 心思 
也 束 只 能 无 山地 打 水 总 了 。 就 像 征 一 个 要 延 行 的 人 ,“ 假 如 ……” 会 让 你 把 





所 有 可 能 用 到 的 东西 统统 塞 进 旅 行 包 里 ， 节 终 你 会 不 堪 重 负 。 


如 采 你 的 意思 是 “假如 我 们 这 样 来 解决 问题 呢 ? ”那么 “假如 ”还 算 用 得 
适 得 其 所 。 想 出 解决 问题 的 新 办 法 ， 同 样 可 以 让 用 户 的 日 子 更 好 过 一 些 。 


如 果 你 想 的 只 是 怎么 制造 新 问题 或 者 猜测 用 户 最 看 重 什么 ， 那 么 “假如 ” 
的 价值 就 不 大 了 。“ 假 如 用 户 想 ……” 只 会 刺激 人 们 求全 的 心理 ， 担 心 自 己 
漏 掉 了 什么 需求 。 为 了 寄托 这 份 担忧 ， 就 要 有 人 付出 时 间 、 精 力 和 金钱 增 
加 新 功能 


这 种 无 端的 担忧 ， 导 致 了 设计 会 议 上 那些 强烈 反对 意见 。 


如 果 你 发 现 自己 (或 别人 ) 说 :“ 假 如 用 户 需要 ……” 那 么 只 有 一 个 答案 : 
搞 清楚 这 个 功能 对 用 户 是 否 真 的 重要 。 问 一 辣 :“ 我 的 目标 用 户 经 常会 遇 到 
这 个 问题 吗 ? ”如 条 回答 是 “几乎 没有 遇 到 过 ”， 那 么 ， 请 放弃 这 个 想法 ， 
继续 前 进 。 


不 要 再 “假如 ”了 ，, 还 是 去 发 现 问 题 吧 。 
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LEES 
或 者 可 能 不 会 怎么 样 。 





但 我 们 的 用 户 想 要 


Cultured Code 的 尤 尔 根 。 施 魏 策 尔 告诫 我 们 ， 不 要 简单 地 因为 客户 要 求 就 
增加 功能 : 


客户 向 我 们 提出 了 很 多 功能 要 求 ， 但 他 们 从 来 不 知道 如 果 想 到 一 
个 点 子 就 直接 放 到 产品 中 ， 很 可 能 导致 产品 失败 。 在 功能 过 多 的 
情况 下 ， 可 能 就 会 拿 掉 一 些 重要 功能 。 因 此 我 们 对 添加 新 功能 始 
终 持 保 留 态度 。 

我 们 的 做 法 是 对 用 户 的 要 求 做 逆向 工程 一 一 搞 清楚 用 户 到 底 遇 
到 了 什么 问题 ， 仔 细 革 酌 这 个 问题 是 不 是 应 该 由 我 们 的 软件 来 
解决 。 





功能 多 了 之 后 ， 通 常会 导致 在 其 他 某 些 方面 作出 一 些 策 牲 ， 而 客户 则 不 会 
考虑 这 方面 的 回 题 。 比 如 说 ， 让 应 用 在 手机 的 后 台 运 行 昕 起 来 不 错 ， 可 厦 
这 样 也 许 会 迅速 消耗 电池 ， 而 且 要 想 找 到 其 中 一 个 应 用 来 手工 停止 它 也 不 
AE TTA BUS. 


增加 功能 不 一 定 会 让 用 户 体验 更 简单， 反而 经 常会 导致 更 多 的 迷惑 。 


很 多 情况 下 ， 你 都 有 可 能 拿 出 一 个 能 够 满足 用 户 真 正 需 求 的 替代 方案 〈 例 
如 让 他 们 在 应 用 之 间 快 速 切换 )。 但 是 ， 不 要 害怕 对 增加 产品 功能 的 要 求 
说 不 。 
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STARBUCKS IDEA 


GOT AN IDEA? VIEW IDEAS IDEAS IN ACTION 





Hithere, Signin to make a comment. Share (Ej 
Follow us on Gus cous 


Ideas so far SH ARE You know better than anyone else what you 
" want from Starbucks. So tell us. What's your 
(Sanches VOTE Starbucks Idea? Revolutionary or simple — 
= we want to hear it. Share your ideas, tell us 


PRODUCT IDEAS DISCUSS. what you think of other people's ideas and 


22,093. Coffee & Espresso Drinks join the discussion. We're here, and we're 


875 Frappuccino® Beverages SEE e ; ' : 
iil yf 2 ready to make ideas happen. Let's get started 
9,931 Food 
4,648 Merchandise & Music 
des educ Most Recent Ideas 


6,814 Other Product Ideas 


51 Min(s) Ago DIET FRAPPUCCINO 


EXPERIENCE IDEAS 
2Hour(s)Ago Those Extra Shots Fresh idea 
5,423 Ordering, Payment, & Pick-Up 8 Hour(s)Ago It's a WIN-WIN! 
9,326 Atmosphere & Locations 9Hou(s)Ago Give Target and Kroger (etc) Starbucks Baristas Partner Numbers! 


7,801 Other Experience Ideas 9 Hour(s)Ago Sell Highly Concentrated Chai in Stores! 


io0Hour(s Ago Bring back blackberry flavoring for the green tea frappucinos! 


INVOLVEMENT IDEAS 
10Hour(s)Ago Self service drip coffee in the mornings 
3,002 Building Community 10Hour(s)) go Pike still sucks 
6,278 Social Responsibility nHours)Ago  Peanutbutter Mocha Frappuccino 
4,283 Other Involvement Ideas iiHour(s)Ago ^ Starbucks Dietitian 


374 Outside USA 


Featured Starbucks Idea Partners 
QUESTION OF THE DAY 


These are our Starbucks Idea Partners. They'll be online to listen to your ideas, ask 

questions, tell you what we're doing behind the scenes and make sure things run smoothly. 
What's your "My Starbucks 
Rewards" level? sbx jcar Jeff works with the Starbucks Card Mobile app. He loves MSI 


because it gives Starbucks a way to amplify the voices of our customers 





more info and partners while identifying business needs. : Estate Java (he's also 
O wel quite partial to the new soy Coffee Light Frappuccinos) 
elcome 
O Green 
© Gold 


sbx nat Natalie manages the My Starbucks Rewards program from a 
technology perspective. She is currently working on bridging the current 
‘gap’ we have with Licensed Stores. You can follow sbx nat on Twitter: 
@starbuckscard : free syrups and free drinks 


Q Not a Member 


Submit 








[—— 


Leaderboard 
— € Ideas in Action 


2. christam | 236 Comments 
3. DanMark | 212 Comments 


All the ideas below came from you, our customers. Click on each one to find out more. 
4. betterbefore | 170 Comments 


5. Stevez | 159 Comments SELL JAMAICAN BLUE MOUNTAIN COFFEE IN THE STORES v 
6. pechipy: | 157 Comments Fresh Fruit v 

7. AgentDesmond | 151 Comments 

8. 1yogagirl | 147 Comments separate brewed coffee line/card swiping |= 

9. thewhiterabbit | 140 Comments Flavored coffee 


. Baris Mari 2 ents 
xi n MIA HO ARN Stars per DRINK, not per transaction! = 


Carry in a coupon for a free drink??? Are you kidding me? B 
"Bank" Free Drink when Buying a LB of Coffee & 

Better blenders-less ice chunks £O» 

Bring Back the After 2 Program 

Use Fake Breakfast Sandwich Displays [E] 


要 倾听 客户 的 意见 ， 
但 决 不 能 育 从 。 
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有 一 次 ， 我 为 一 家 在 线 银行 工作 ， 银 行 的 储 革 部 经 理 要 求 我 添加 一 项 功 
能 ， 要 允许 客户 把 他 们 的 存款 账户 分 为 可 以 命名 的 “ 存 钱 镀 ”( 如 “市 
日 人 “燃气 ” 等 等 )。 这 样 ， 通 过 明确 存款 的 目的 ， 可 以 让 客户 更 加 积极 
WEEK ROTG ER 


在 开始 设计 存款 流程 的 时 候 ， 事 情 一 下 就 变 得 复杂 起 来 。 比 如 说 ， 客 户 在 
往 账户 中 存 钱 上 时， 他 得 先 存 上 钱 ， 然 后 再 把 这 笔 钱 划 到 某 个 “ 镀 ” 里 
原来 的 一 步 变 成 了 两 步 。 如 采 有 人 在 存 秋 时 不 知道 系统 文 持 “ 存 钱 负 ” 功 
能 ， 那 么 存 入 的 钱 必须 保存 到 账户 中 的 “日 常 存 钱 负 ” 中 。 


在 从 账户 中 转账 的 时 候 ， 问 题 就 变 得 更 加 复杂 了 。 用 户 必须 要 选择 从 哪个 
“ 仿 ” 里 提 钱 。 如 果 客户 从 某 个 “ 纺 ” 中 提 的 钱 太 多 ， 即 使 其 他 “ 久 ” 里 还 
有 钱 ， 也 可 能 会 被 拒 付 。 


这 种 功能 一 一 导致 一 大 堆 非 正常 操作 和 细 忆 的 功能 一 一 永远 古 我 长 鸣 的 警钟 。 


后 来 我 们 认识 到 ， 人 允许 客户 命名 他 们 的 存款 账户 就 能 达到 命名 “ 存 钱 久 ” 
的 效果 。 如 有 果 客 户 想 换 一 个 “ 存 钱 镀 ”只 要 再 开 一 个 新 户 就 行 了 。 黄 至 可 
以 从 一 开始 就 给 他 们 两 到 三 个 账号 ， 并 建议 他 们 为 这 些 账 写 分 别 起 不 同 的 
名 字 。 从 实现 、 解 释 和 支持 “ 存 钱 色 ”的 投入 来 看 ， 还 是 让 客户 命名 账户 
来 得 更 快捷 、 更 方 省 成 本 。 关 和 键 是 客户 更 好 理解 。 

如 琳 在 设计 的 时 候 只 有 盯 住 流程 ， 那 么 结果 很 可 能 会 创造 更 多 的 功能 去 处 理 
出 现 的 各 种 异 第 情况 、 问 题 和 细 市 。 要 想 避 人 免 这 些 复杂 性 ， 退 一 步 想 ， 把 
注意 力 集 中 到 客户 的 目的 上 面 ， 问 自己 “还 有 其 他 的 解决 方式 吗 ? ” 
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enn Insufficient funds 


A Insufficient funds in this pot 


You do not have enough money in the pot ‘New TV’ 


Funds requested: £950 
Funds available: £945 
Shortfall: £5 


You may have additional funds in other pots in your 
Easy Saver account: 098765432 


Would you like to transfer the shortfall from another pot? 


Choose pot: | Gas bill ES 
——M d 
| Cancel ] [ Transfer 


如 果 一 个 小 的 变化 导致 
了 复杂 的 流程 ， 就 应 该 
退 一 步 去 寻找 更 好 的 解 
决 方 案 。 
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如 果 功 能 不 是 必要 的 


在 想 要 设计 一 款 引 人 注意 的 产品 时 ， 删 除 功能 表面 上 看 会 冒 一 定 的 风险 ， 
但 是 却 能 获得 长 期 的 收益 。 


2006 4g, 725 + T. ER WEP e EIA e ERM $ W. DL RRR 
顿 组 织 了 一 项 实验 ， 想 知道 功能 和 可 用 性 哪 一 个 更 受用 户 关 注 。 


他 们 把 参加 实验 的 人 分 成 两 组 ， 让 他 们 从 两 个 数码 视频 播放 如 中 挑选 一 个 。 
XX PA TS — TA 7 项 功能 ， 另 一 个 有 21 项 功能 。 第 一 组 测试 者 只 能 通 
过 观 聚 产品 来 决定 。 第 二 组 测试 者 则 有 机 会 试用 (随便 试用 功能 多 的 还 是 
功能 少 的 )， 之 后 再 作 决 定 。 


“未 试用 ”组 中 的 测试 者 有 2/3 选择 了 功能 多 的 型 号 。 而 试用 了 产品 的 测试 
者 中 只 有 44% 选择 了 功能 多 的 播放 策 。 而 且 ， 这 些 人 也 不 敢 断 定 目 己 的 选 
择 就 古 正确 的 。 


最 后 ， 这 三 个 研究 人 员 得 出 结论 : 功能 多 对 于 没有 机 会 试用 的 消费 者 有 吸 
5| 力 。 但 十， 在 消费 者 使 用 了 产品 之 后 ， 他 们 的 偏好 就 会 改变 。 一 下 子 从 
重视 功能 ， 变 成 了 更 重视 可 用 性 。 


今天 ， 口 碑 、 用 户 评 论 、 个 人 推荐 以 及 产品 试用 的 重要 性 已 经 了 远 远 超过 了 
大 众 媒体 广告 。 消 费 者 在 选择 产品 之 前 ， 都 要 昕 一 昕 用 户 的 意见 ， 他 们 古 
已 经 对 产品 的 可 用 性 有 了 了 解 的 人 人 。 因 此 ， 痛 下 决心 ， 人 砍 掉 不 必要 的 功能 ， 
要 强 过 无 车 义 地 堆砌 功能 。 


你 设计 的 产品 如 果 承 载 过 多 的 功能 ， 更 有 可 能 降低 主流 用 户 的 满意 度 ， 从 
而 对 产品 的 长 期 鳃 利 能 力 造 成 损害 。 
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增加 功能 有 害 无 荔 。 


ERIA 





真有 影响 吗 


某 项 功能 一 旦 发 布 ， 就 一 定 会 有 人 在 某 个 地 方 使 用 它 。 如 果 用 户 喜 欢 它 ， 
就 会 改变 自己 的 行为 来 适应 这 项 功能 。 当 用 户 离 不 开 这 项 功能 时 ， 你 再 把 
它 砍 掉 ， 即 使 是 一 个 很 不 起 眼 的 变化 ， 都 会 沿 瓜 用户。 


不 过 ， 有 的 依赖 性 还 是 比较 容易 消除 的 。 对 用 户 来 说 ， 真 正 重要 的 是 什 
么 ? 是 你 的 设计 能 不 能 解决 他 的 大 问题 。 如 果 能 ， 那 么 他 就 会 顺从 你 ， 即 
使 你 的 改变 会 让 他 不 舒服 。 

判断 删除 功能 对 用 户 的 影响 有 多 大 可 是 一 件 需要 技巧 的 事 。 简 单 地 去 询问 
用 户 “ 你 愿意 我 们 删除 这 个 功能 吗 ? ”答案 只 能 有 一 个 :“ 不 ! ” 谁 也 不 愿 
意 拿 走 什么 。 即 使 从 未 使 用 过 的 功能 ， 用 户 也 不 是 肯 放 弃 的 。 功 能 这 个 词 
要 比 其 实际 的 用 途 更 吸引 人 。 

为 此 ， 最 开始 应 该 考虑 的 ， 是 哪 项 功能 最 接近 用 户 的 核心 需求 。 

如 果 想 设计 一 个 供销 售 人 员 用 来 管理 自己 潜在 用 户 的 手机 应 用 ， 那 么 去 掉 
更 换 背 景 的 功能 就 不 会 有 什么 影响 ， 因 为 更 换 背 景 并 非 核心 任务 。 

不 过 ， 要 是 想 去 掉 的 功能 与 应 用 的 核心 功能 沾边 ， 那 么 事情 就 没有 那么 简 
单 了 。 

要 知道 人 们 真正 关心 什么 ， 探 知 他 们 对 删 掉 某 个 功能 后 的 产品 有 什么 意见 ， 
最 好 的 方法 就 是 先 做 个 模型 出 来 让 他 们 试用 。 

想 在 任何 时 候 取悦 所 有 用 户 是 不 可 能 的 。 因 此 ， 我 们 只 能 退 而 求 其 次 ， 专 
注 于 目标 客户 的 核心 任务 ， 只 要 让 他 们 高 兴 、 让 他 们 满意 就 行 了 。 
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对 不 同 的 用 户 影 响 不 同 。 


排 定 功能 优先 级 


在 确定 什么 功能 该 你 留 ， 什 么 功能 该 删除 的 时 候 ， 草 循 如 下 原则 。 


> 确定 用 户 想 要 达到 的 目的 ， 并 排 定 优先 次 序 。 对 于 DVD i fe aM A, 
主要 目的 是 看 DVD， 其 次 是 使 用 DVD 的 附加 功能 ， 还 有 一 个 不 那么 重 
要 的 目的 是 播放 其 他 妹 体 ， 如 音乐 CD、MP3， 等 等 。 

> 专注 于 寻找 能 够 完全 满足 优先 级 最 高 的 用 户 需 求 的 解决 方案 。 找 到 之 后 
再 考虑 满足 用 户 的 其 他 目标 。 

> 确定 用 户 在 使 用 产品 过 程 中 最 常见 的 干扰 源 ， 并 将 解决 这 些 问题 的 功能 
按 难 易 程度 排出 优先 次 序 。 例 如 ， 看 电视 的 时 候 突然 来 电话 就 是 一 个 干 
Ho m DVD 通 控 如 上 的 暂停 按键 就 是 把 这 种 干扰 降 至 最 低 程度 的 一 个 
解决 方案 。 

> 要 知道 能 够 满足 主流 用 户 的 “足够 好 ”的 遥控 如 与 只 有 专家 才 看 得 上 了 眼 
的 “精准 的 ” 通 控 带 有 什么 区 别 。 例 如 ， 本 书 给 出 的 DVD 3E TS ae A 4 
个 直接 控制 快 进 的 按钮 。 而 绝 大 多 数 情况 下 ， 只 提供 两 个 按钮 〈 快 进 和 
跳 到 曲目 末尾 ) EX. 


最 后 ， 不 要 以 功能 的 多 寡 来 认定 产品 的 价值 ， 应 该 看 产品 能 否 满足 用 户 
高 优先 级 的 目标 。 
































xm 
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给 那些 轻易 就 能 
主流 用 户 需 求 的 功 
定 优先 次 序 。 





负担 


人 在 处 理 信 息 、 学 习 规 程 和 记忆 细 市 方面 的 能 力 是 有 限 的 。 现实 中 ， 人 所 
面临 的 中 断 和 干扰 和 最 后 期 限 压 力 是 无 法 在 测试 实验 室 中 模拟 的 ， 这 些 都 进 
一 步 限 制 了 人 的 能 


界面 中 的 各 种 小 细 市 会 增加 用 户 的 负担 ， 会 像 公路 上 的 减速 带 或 坑 坑 注 注 
一 样 降低 用 户 的 效率 。 


合作 银行 (Co-operative Bank) 曾 邀 请 我 的 商业 伙伴 理 查 德 。 凯 迪克 
(Richard Caddick) 帮 有 他 们 提高 网 站 主页 的 点 击 量 。 为 此 ， 他 就 从 减少 网 站 
访客 的 负担 着 手 ， 做 了 以 下 工作 。 


> 删除 没 人 会 看 的 文字 ， 比 如 银行 名 称 下 面 的 口号 。 

> 人 简化 布局 ， 删 除 页 面 右 侧 的 垂直 边栏 ， 让 人 容易 分 清 哪些 内 容重 要 ， 哪 
些 内 容 不 重要 。 

> AMBRE, PIA “BURR” ZARA Ppa, FER Ace 
数量 减少 了 2076. 

> 精简 按钮 和 链接 的 样式 ， 让 人 容易 区 分 哪些 可 以 点 击 ， 哪 些 不 能 点 击 。 

> 减少 广告 位 和 广告 数量 ， 让 目标 明确 的 客户 不 致 被 这 些 内 容 干 扰 分 心 。 

> 去 掉 分 散 注 意 力 的 元 素 ， 如 分 隔 内 容 的 线 和 横 在 页 面 上 的 黄色 背景 条 ， 
从 而 减少 了 视 完 上 的 干扰 。 

这 个 小 项 目 没 用 几 周 时 间 束 完成 了 ， 但 主页 的 点 击 量 却 因 此 明显 提高 ， 进 

而 增加 了 填写 申请 表单 的 人 数 。 

去 掉 那 些 可 有 可 无 的 选项 、 内 容 和 分 散人 们 广 意 力 的 玩 乞 儿 ， 可 以 减轻 用 

户 的 负担 ， 让 用 户 专 心 去 做 自己 想 做 的 事 。 去 掉 分 散 注 意 力 的 视觉 元 素 ， 

可 以 让 用 户 感觉 速度 更 快 ， 而 且 更 加 有 安全 感 。 可 以 说 ， 细 市 决定 成 败 。 
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Home | Contact us | Text sizo: AAA 


good with money 


一 一 1 
| Insurance nts|| Business | 000d with money Banking log in 


Your account 
of customers who received 
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RR 


我 们 通常 会 为 用 户 提 供 尽 可 能 多 的 选择 。 但 选择 过 多 很 容易 让 用 户 无 所 适 
从 。 


2000 4E, JEU «S. 艾 杨 格 博士 和 马 殉 。R. 于 珀 博士 在 加 利 福 尼 亚 门 洛 帕 殉 
的 德尔 格 市 场 上 控 了 一 个 货 挫 。 每 天 有 儿 百 人 从 摊位 前 经 过 。 一 个 周末 ， 
他 们 在 货 摊 上 摆 出 了 24 种 不 同 口味 的 采 痪 ， 另 一 个 周末 ， 他 们 只 摆 出 了 6 
种 。 结 霖 证 明 ， 所 供 的 选择 多 了， 销售 业绩 反而 更 奔 。 只 有 2% 的 过 路 人 会 
买 末 效 。 而 在 选择 较 少 的 情况 下 ， 购 天 笨 的 比例 增加 到 了 1276. 


芯 杨 格 和 有 苹 珀 又 用 其 他 不 同 的 东西 重复 了 类 似 的 实验 。 他 们 发 现 ， 在 为 用 
户 提 供 少量 选择 的 情况 下 ， 用 户 购买 的 可 能 性 要 大 于 为 他 们 提供 大 量 选 择 
的 情况 。 


而 且 ， 他 们 还 发 现在 选择 少 的 情况 下 ， 用 户 购买 之 后 的 满意 度 要 高 于 选择 
多 的 情况 。 


给 用 户 提供 选择 会 让 人 感觉 自己 在 把 控 着 局 面 ， 而 在 某 些 情况 下 人 们 更 愿 
意 少 一 些 选择 。 如 果 选 择 超过 了 一 定 的 界限 ， 特 别 是 在 很 多 选择 都 相似 的 
情况 下 ， 选 择 反 而 变 成 了 负担 。 


从 人 们 对 待 技 术 的 态度 上 ， 也 可 以 发 现 类 似 的 倾 和 加。 在 面 对 无 数 的 选项 和 
按钮 时 ， 人 们 一 般 都 会 感觉 不 知 所 措 。 拿 到 一 个 复杂 的 小 玩意 之 后 ， 他 们 
会 因为 看 不 屋 、 玩 不 转 而 心烦 意 乱 ， 乱 中 反而 更 容 多 出 错 。 太 多 选择 容易 
让 人 反感 。 


下 次 ， 当 你 再 看 到 长 长 的 功能 列表 、 满 是 链接 的 页 面 或 者 充斥 着 数 不 清 选 
项 的 计算 机 菜单 时 ， 应 该 想到 这 些 都 是 容易 导致 设计 失败 的 因素 。 
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选择 有 限 ， 


APRMEKS. 


图 灵 社 区 1: 





分 心 


用 户 界面 ， 尤 其 是 网 页 上 面 ， 到 处 都 是 让 人 分 心 的 东西 。 这 些 讨厌 的 细 市 
会 让 哪怕 阅读 文章 这 么 简单 的 事 都 变 成 一 场 虚 梦 。 


文章 中 的 超 链接 表面 上 能 够 提供 额外 的 补充 信息 ， 但 是 每 个 链接 都 在 说 
“ 先 停 一 停 吧 ， 看 看 这 链接 后 面 有 什么 ?”” 这 无 疑 会 打 断 用 户 的 思维 ， 转 移 
用 户 的 注意 力 。 研 究 人 员 朱 和 尔 平 “Erping Zhu) 发 现 ， 增 加 文档 中 的 超 链 接 
会 降低 读者 的 理解 力 一 一 即使 读者 不 会 打开 链接 也 一 样 。 

网 页 的 右边 栏 经 常会 出 现 更 多 分 散 注 意 力 的 链接 。 这 些 链接 花 里 胡 哨 ， 很 
容易 把 用 户 的 注意 力 从 页 面 的 焦点 区 引 开 。 

用 户 当然 可 以 点 击 这 些 链 接 ， 但 如 有 果 点 击 这 些 链 接 会 导致 用 户 迷 乱 、 倦 印 
或 焦急 ， 那 么 这 些 链接 就 失去 了 它 应 有 的 价值 了 。 

问题 已 经 很 严重 了 ， 平 条 Safari DU So ss ST] AUCH da T —J9 3) 86. HE 

“CRED SCRA PHL Al Ss dura. Adc be TEHD OCHO LAUDE bi 
地 显示 出 来 ，……… 让 你 专心 阅读 ”。 

放置 这 些 链 接 最 好 的 地 方 是 页 面 底部 ， 当 用 户 看 到 它们 时 ， 已 经 把 文章 看 
完了 。 如 果 用 户 没 有 把 深 动 条 辐 下 拉 那 么 远 ， 只 能 说 明文 草本 身 不 吸引 人 人 。 
如 果 想 设计 简单 的 用 户 体 验 ， 就 该 牢记 删除 那些 干扰 因素 ， 让 用 户 注 意 力 
保持 集中 。 
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The results are in and a new record has been set in a new category after a wind-powered vehicle officially 
traveled downwind faster than the wind. 


Naysayers said it couldn't be done, but Rick Cavallaro and the crew at fasterthanthewind.org proved it 
could be by actually doing it. They made the record runs during the July 4th weekend at El Mirage, 
California. The North American Land Sailing Association made it official Tuesday when It ratified the 
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powered vehicle officially traveled downwind faster than the wind. 


Naysayers said it couldn't be done, but Rick Cavallaro and the crew at 
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聪明 的 默认 值 


选择 聪明 的 默认 值 可 以 减少 用 户 的 选择 。 


很 多 汽车 制造 商 的 网 站 都 有 让 客户 比较 类 似 车 型 的 功能 。 单 击 “ 比 较 ”， 系 
统 会 提示 你 向 比较 表 中 添加 两 三 个 其 他 车 型 。 雷 殉 院 斯 欧洲 的 网 站 没有 这 
样 做 。 他 们 会 在 表 中 预先 放 上 你 搜索 的 和 与 之 接近 的 两 种 车 型 。 通 常 ， 系 
统 选择 的 车 型 恰好 也 是 你 希望 比较 的 。 


有 的 人 可 能 会 修改 默认 选择 的 车 型 ， 但 提供 默认 值 总 比 提供 一 张 空 表 要 好 。 
无 论 如 何 ， 雷 殉 萨 斯 的 做 法 可 以 市 省 客户 的 时 间 。 


聪明 的 默认 值 指 的 是 适合 大 多 数 人 口味 的 选择 。 通 过 分 析 客 户 信 息 〈 如 日 
志文 件 )， 可 以 找到 很 多 选择 默认 值 的 依据 。 


热门 文档 (“头条 新 闻 ”) 

类 位 项 (“ 久 览 过 这 个 产品 的 用 户 还 看 过 ……”) 

个 性 化 信息 (使 用 你 的 地 址 自动 填写 表单 ”) 

共同 的 选择 (把 “中 国 ” 放 在 国家 列表 的 最 前 面 ， 如 果 你 的 大 多 数 客户 
都 来 自 中 国 国 内 的 话 ) 

还 应 该 记 住 一 点 ， 当 一 个 客户 再 次 光顾 网 站 或 应 用 ， 他 通常 愿意 以 前 次 离 
开 的 状态 作为 起 点 。 

> 最 近 保 存 的 文档 (“打开 “欢迎 您 doc" ") 

> 恢复 状态 (“继续 从 游戏 的 第 三 关 开始 玩 起 ”) 

许多 使 用 旅游 类 网 站 的 用 户 都 抱 忽 ， 他 们 每 次 访问 同一 个 网 站 都 要 重新 输 
入 一 过 相同 的 信息 。 但 记 住 这 些 客户 过 去 的 旅游 路 线 、 乘 坐 的 航班 以 及 下 
析 的 酒店 真 的 很 困难 吗 ? 

默认 值 是 节省 用 户 时 间 和 精力 的 有 效 方式 ， 也 是 清除 设计 蓝图 中 “减速 带 ” 
的 首选 方式 。 
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大 多 数 情 况 下 对 大 多 数 客户 
都 是 有 用 的 。 
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选项 和 首选 项 


在 找 想 要 删除 的 东西 吗 ? 就 从 选项 和 首选 项 开始 吧 。 


通常 ， 选 项 是 让 用 户 来 自 定义 设置 的 。 可 以 说 ， 这 是 典型 的 专家 行为 一 一 
专家 想 要 掌握 自己 的 汽车 ， 并 且 选 择 很 多 个 性 的 配置 。 主 流 用 户 只 想 买 辆 
EFF. 


REHM, Eiri HARRA IRR, EME EMR AF TZ io Wh 
导航 设计 一 般 有 两 种 形式 : EPA PER. PISA E, 
干脆 都 加 上 吧 。 这 样 ， 可 以 让 用 户 多 一 种 选择 。 


这 个 决定 听 起 来 倒 还 变 像 那么 回 事 。 但 是 ， 难 道 要 让 用 户 浪费 时 间 来 回答 
“ 哪 种 导航 形式 最 方便 ”这 个 问题 吗 ? 这 种 做 法 与 对 简单 产品 的 追求 相差 何 
止 十 万 八 千里 。 让 我 们 再 拿 出 点 时 间 来 ， 回 顾 一 下 帆 丽 斯 。 和 希尔顿 的 故事 : 
你 把 相机 递 给 朋友 ， 他 接 过 来 之 后 就 开始 琢磨 一 一 相机 上 有 3 个 抓 手 和 快 
门 按钮 ， 到 底 哪 个 最 合适 呢 ? 就 在 朋友 述 疑 的 瞬间 ， 和 希尔顿 那 怖 硅 尺 泪 的 
WES ARYA A TRE o 


简单 的 用 户 体验 不 会 强迫 用 户 去 做 这 种 选择 ， 哪 种 方式 最 有 效应 该 是 设计 
团队 塘 虑 的 问题 。 解 决 这 个 问题 的 最 佳 途 径 就 是 请 一 些 用 户 来 测试 。 如 采 
测试 结 采 是 两 种 方式 不 分 介 仲 ， 都 没有 明显 的 缺陷 ， 束 意味 腹 设 有 “错误 ” 
的 设计 。 赶 紧 选 择 一 种 方式 实现 ， 然 后 继续 。 
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View 


La wl Q 
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Back/Forward Show All Search Word Preferences 
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(vi Drawings ul Highlight 
[ ] Object anchors [ ] Bookmarks 
C] Field codes [ ] Text boundaries 
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ivi Comments on rollover C] Draft font 
C] Background colors and images in Print Layout View [vf Contact Tags 


Monprinting characters. 777 7 ~ 


[ ] Tab characters Optional hyphens 


| | 


| | Spaces |_| Hidden text 
C] Paragraph marks C] All 

Window 
iwi Status bar ivi Horizontal scroll bar 
iwi Live Word Count ivi Vertical scroll bar 
iwi Vertical ruler C] Wrap to window 


(* *) 


Style area width: O cm 


Description of preference 


Show Object anchors 


Displays object anchors, which indicate that an object is attached to a specific paragraph. 
Object anchors are visible only when the All check box is selected or when you click the Show/ 
Hide button on the Standard toolbar to display nonprinting characters. This does not affect 
Draft or Outline views. 


EOE, 
| Cancel ) 
RE sil 





主流 用 户 不 喜欢 为 设 
选项 和 站 选 项 费心 劳 神 。 
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如 果 一 个 选项 还 嫌 多 


有 时 候 ， 即 使 一 个 选项 都 嫌 多 。 不 从 前 ， 我 观察 了 一 个 旅游 网 站 特价 区 的 
用 户 测 试 。 我 们 要 求 参与 者 找 出 并 登记 一 个 市 假日 。 找 出 市 假日 很 简单 ， 
他 们 很 快 就 作出 了 决定 。 但 是 ， 在 登记 按钮 的 劳 边 还 有 一 个 “查看 详细 说 
明 ” 链 接 。 这 个 链接 具有 很 大 的 诱惑 力 。 每 当 一 位 参与 者 马上 要 去 登记 时 ， 
都 会 先 操 开 那 个 链接 。 结 采 疫 有 一 个 登记 成 功 的 。 


我 们 原 以 为 那个 链接 对 不 古 很 确定 的 人 会 有 帮助 。 但 效果 却 恰 恰 相 反 ， 这 
个 链接 动摇 了 每 一 个 接近 完成 的 人 对 我 们 的 信心 。 


在 向 用 户 提供 选择 时 ， 务 必要 考虑 周全 一 些 ， 想 清楚 用 户 会 不 会 因为 这 些 
选项 而 不 知 所 措 ， 或 者 这 些 选项 会 不 会 动 播 他们 的 决心 。 


可 以 到 亚马逊 或 百思买 这 类 大 型 站 点 上 看 一 看 ， 看 看 他 们 对 结账 功能 的 设 
计 。 结 账 的 时 候 ， 用 户 必 须 作 出 决定 : 买 ， 还 是 走 人 人。 这些 网 售 商都 知道 ， 
任何 一 丝 疑 虑 都 会 导致 用 户 打 消 购 买 的 念头 。 因 而 在 结账 这 个 环 市 ， 网 售 
商 删 除了 其 他 每 个 页 面 项 部 和 上 瓜 部 部 有 的 导航 链接 。 


我 想 ， 大 多 数 消费 者 都 不 会 注意 到 这 一 点 。 他 们 为 了 买 件 东西 ， 一 路 过 关 
斩 将 一 一 部 在 忙 着 十 表单 了。 但 网 售 商 心里 清楚 ， 如 末 把 那些 链接 放 回 去 ， 
消费 者 就 会 扩 击 ， 销 售 机 会 也 束 消 失 了 。 如 末 你 宽 得 从 这 个 角度 讲 还 没有 
说 服 力 ， 那 么 可 以 想 一 想 ， 在 站 点 其 他 的 页 面 和 结账 页 面 之 间 来 回 切 换 ， 
这 样 浪费 时 间 对 用 户 有 什么 好 处 ? 


记 住 ， 主 流 用 户 希 望 “ 够 好 就 行 了 ， 快 点 ”而 专家 则 希望 “ 尽 可 能 地 完 
美 ， 等 多 长 时 间 都 愿意 ” 如 果 你 想 要 设计 受 主流 用 户 喜 爱 的 人 简单 体验 ， 就 
问 问 自己 ， 向 用 户 提 供 这 些 选 项 会 不 会 因为 追求 完美 而 牺牲 速度 和 简单 。 
如 来 是 ， 删 除 那 些 选 项 。 
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他 们 看 到 的 是 


暂时 不 作 决 定 


k 





it = | 


HX 








即使 非常 小 的 错误 也 会 让 用 户 烦恼 。 消 除 错误 是 简化 用 户 体 验 的 一 个 方面 。 


儿 年 前 ， 有 人 请 我 帮 一 家 网 上 银行 设计 一 个 往来 账户 查询 页 面 。 这 家 银行 
想 让 这 个 服务 吻合 他 们 品牌 的 理念 一 一 友好 、 亲 切 和 简单 。 


往来 账户 的 页 面 上 有 一 个 控件 ， 用 户 可 以 通过 它 选择 对 账单 。 具 体 来 说 ， 
需要 从 两 个 下 拉 来 单 中 选择 月 份 和 年 份 ， 然 后 再 单 击 “Go” 按 钮 。 听 起 来 
CLASE T o 


[Bx A Ti BY RES SC MR. AR ERE TRER, MSA 
— A tems, EAER A. MRR FE 了 一 年 前 的 日 期 ， 
同样 会 看 到 一 条 提示 消 上 朋 ， 告 诉 你 再 试 一 次 ， 因 为 银行 只 提供 12 个 月 以 内 
的 对 账单 。 匆 匆忙 忙 的 客户 很 容易 在 这 个 控件 上 选 错 ， 无 论 显示 什么 错误 
iB. WRAL ABA AA. ae DAM al AE 


问题 实际 上 是 ， 用 户 只 需 从 过 去 的 12 个 月 的 对 账单 中 进行 选择 ， 可 却 在 要 
求 他 们 输入 日 期 。 因 此 ， 我 把 两 个 日 期 控件 改 成 了 一 个 可 用 银行 对 账单 的 
下 拉 列 表 。 

在 重新 设计 的 控件 里 ， 用 户 只 能 选择 可 用 的 对 账单 ， 因 此 都 不 用 再 设计 错 
误 消 息 了 。 这 样 ， 系 统 维 护 起 来 自然 也 会 更 简单 。 

用 户 在 纠正 错误 的 上 时候， 总 会 分 散 一 部 分 注意 力 ， 而 且 感 觉 上 是 遇 到 了 麻 
烦 。 为 了 避免 发 生 错 误 ， 设 计 人 员 经 常会 打 断 用 户 一 一 “你 确定 要 这 样 做 
吗 ? ”但 从 某 种 角度 来 说 ， 这 种 方式 是 很 差劲 的 。 因 为 这 样 会 干扰 所 有 人 ， 
即使 人 家 的 选择 设 错 也 不 能 幸免 。 

在 设计 简单 的 体验 时 ， 关 键 的 一 步 是 确定 哪些 地 方 需要 错误 消息 ， 或 者 检 
查 错误 日 志 ， 从 中 找 出 常见 的 错误 消息 。 

消除 错误 的 来 源 是 简化 体验 的 一 个 重要 思路 。 





























如 果 忘 了 更 改 年 份 ， 你 可 能 碰巧 请 求 的 是 下 一 个 月 的 银行 对 
账单 。 重 新 设计 后 的 界面 只 列 出 可 用 银行 对 账单 。 
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之 前 
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September 2010 | v 


August 2010 





July 

June 

May 2010% 
April 2010 
March 2010 
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视觉 混乱 


删除 视 完 混乱 的 元 素 半 味 着 人 们 必须 处 理 的 信息 变 少 了 ， 能 够 把 注 靶 力 集 
中 到 真正 重要 的 内 容 上 。 我 注意 到 ， 用 户 所 说 的 “和 干 兰 ” 的 界面 ， 意 思 就 
古 其 中 没有 杂乱 的 元 素 。 


设计 师 爱 德 华 。 塔 夫 特 (Edward Tufte) 谈 到 要 让 “数据 墨水 率 ” 越 来 越 
mo RAMi, =k RRR) 不 应 该 浪 袖 在 那些 不 是 内 容 或 者 重复 的 内 
容 上 。 为 此 ， 他 删除 了 图 表 中 的 网 格 线 ， 只 剩 下 坐标 轴 和 折线 。 他 的 理由 
是 ， 网 格 线 分 散 了 用 户 的 注意 力 ， 导 致 他 们 不 能 专注 于 更 重要 的 数据 ， 图 
中 的 折线 形状 。 


删除 混乱 元 素 很 便 单 。 观 聚 设计 方案 中 的 每 一 个 元 素 ， 想 一 想 为 什么 需要 
它 。 它 能 够 提供 重要 的 信息 ， 还 是 能 够 提供 支持 ? 先 把 它 从 方案 中 删 掉 。 
WAT RA EMT, FEE SEK. 

LA Be EE ie > A EE LAY JJ 1A - 


> 使 用 空白 或 轻微 的 背景 色 来 划分 页 面 ， 而 不 要 使 用 线条 。 为 什么 ? 因 
为 线条 在 前 景 中 ， 而 空白 和 颜色 在 背景 上 ， 前 景 会 更 多 地 吸引 人 的 注 
Ho 

> Rape te SRV. BORN LTT Ys BEA SO. LAR, ME 
成 红色 。 

> ANE FLA, APR. REREH. 

> 控制 信息 的 层次 。 如 东 页 面 中 信息 的 层次 超过 了 两 或 三 个 层次 ， 就 会 导 
致 用 户 迷 惑 。 比 如 说 ， 要 少 用 数字 、 大 字体 或 粗 字体 。 最 好 总 共 不 超过 
三 个 层次 : 标题 、 子 标题 和 正文 。 

> 减少 元 素 大 小 的 变化 。 例 如 ， 如 采 你 在 设计 未 个 报纸 的 电子 版 ， 可 能 会 
有 一 大 块 放 营 头条 新 闻 ， 男 有 5 小 块 放置 次 要 一 些 的 新 闻 ， 千 万 不 要 让 
版 面 上 出 现 大 小 部 不 同 的 6 个 区 块 。 

> 减少 元 素 形状 的 变化 。 整 个 界面 中 最 好 只 使 用 一 种 按钮 样式 ， 使 用 三 或 
PU PPE EH RESON ENA T o 


你 会 发 现 原来 可 以 从 网 页 中 清理 掉 的 混乱 因素 真是 太 多 了 了 。 
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ALSO IN THE} AYE) 


Elkins steps down from MegaCorp 


BREAKING NEWS Christian Elkins announces that he will be retiring from his joint role of Chairman and CEO 
of MegaCorp in the light of what he called ‘Recent announcements’. READ MORE 

Fikins: Highs and lows BEAD MORE In pictures: MegaCorp's rise and rise BEAD MORE 
Stockwatch BEAD MORE 










Property development ‘a threat to bats’ >> 


Many species of bats, including some of the most 
common are now under threat due to ‘unnecessary 
property development’ says a spokesperson for the 
National Society for Green Spaces 


Q&A: Bate and belfries >> 


NEW Urban gardens a ‘haven’ >> 


New Town Center plans unveiled >> 


100 species under pressure >> 





= ++ NEWS TICKER 4-- SPORT: Striker Tony Wilkins withdraws from Premiership opener for Fulchester Rovers = 


HEADLINES 


Beljing boom continues 
after Olympics >> 


LOCAL NEWS 


Your PostCode 

Because your PostCode falls between two 
news zones we are currently unable to bring 
you the most local news available. Please 
ohovse the zone for which you would Ehe to 
receive local news, sport and weather 
forecasts. 


BRISTOL 


Putting on a show 
Equestrian fans gather for their own 


“Mini Badminton’. 
Eye in the sky 


Police forces trade squad cars for 
helicopters and bicycle patrols. But 
many people mourn the passing of 
their 'Z Car bobbies'. 


FULL STORY 


Financial markets rise on 
commodities news »» 


Snub to Prince on factory 
tour >> 


Marriages, deaths both 
down in 2009 »» 


Flexible metal may hold 
coorot to factor ohipe >> 


Dog owners stage 
council protest »» 


FULL STORY>> Messy beds not as healthy 


as first thought ~~ 


MercurialNews.Net 


Home World Americas Europe AsiaPacific Africa Business Politics Health Education Sci/Tech Environment Weather Sport 





SPORT: Striker Tony Wilkins withdraws from Premiership opener for Fulchester Rovers against Newthorp Rovers 4r 


Financial markets rise on commodities news 


Elkins steps down 
from MegaCorp 


BREAKING NEWS Christian Elkins announces that he will be 
retiring from his joint role of Chairman and CEO of MegaCorp 
in the light of what he called "Recent announcements’, 


Snub to Prince on factory tour 
Marriages, deaths both down in 2009 
Flexible metal may hold scoret to fastor ohipe 


Dog ownors etago oounoil protest 
In pictures: MegaCorp's rise and rise s " 
Elkins: Highs and lows 


Stockwatch 


Messy beds not as healthy as first thought 





What a waste? 

5m tonnes of food are ‘wasted’ 
on decorations. Ghould we be 
making better use of our food? 





Putting on a show 
Equestrian fans gather for their 
own ‘Mini Badminton", 





Eye in the sky 

Police forces trade squad cars for 
helicopters and bicycle patrols. 
But many miss the ‘Z Car bobbies'. 


Air travel on the up 
Record numbers of passengers fly between 


Property development 
‘a threat to bats’ 


Beijing boom continues 
after Olympics 


Europe and Asia as lower fuel costs 
stimulate long-haul travel according to 
the European Union, 


Storms batter Caribbean 


Tropical storm Jesmond made landfall at 
St Kitts yesterday causing flooding and 
widespread chaos. Travellers are 

bsing advised to check with their 

airline. 


Many species of bats, including some of the 
most common are now under threat due to 
‘unnecessary property development’ says a 
spokesperson for the National Society for 
Green Spaces 


Lazell scores big at the 
box office 


Nik Lazells new movie opened across the 
UK on Wednesday with cinemas reporting 
record box office receipts despite mixed 
reviews In the press. 


IRI 


Two years atter the Olympic Games 
Beijing is still seeing the benefits, in sport, 
commerce and in air quality, an 
independent study finds. 


Chudley impresses at 
Galeshead 


Jay Chudloy cased to the long jump 
title at the Gateshead moot laat night 
with a porformanoo that sent a warning 
to his rivale for the World crown in 2011 


Local news 

Your post code falls between two local news 
regions. Which would you prefer? 

Bristol (default) 

Somerset 

Weather for; Bristol 

Day: Cloudy clearing trom the west but with 
a 6096 chance of rain. 20°C 


Night: Temperatures falling rapidly. 12°C 
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删 减 文字 


为 什么 有 那么 多 网 页 都 塞 福 了 设 人 看 的 文字 ? 也 许 征 因为 网 页 不 像 纸 面 那 
样 篇 幅 有 限 ， 无 论 多 少 文字 网 页 和 都 可 以 容纳 。 因 此 ， 多 一 两 段 ， 甚 至 两 三 
Be, HP ABIT AIL 


ERTER ERR. AP ASE TEIL —e Ae asc. QT HIR 
青 扫 视 整个 页 面 ， 只 捡 其 中 有 意思 的 词 或 句子 看 两 腿 就 不 错 了 。 


删除 文字 有 下 列 三 大 好 处 。 


> 重要 的 内 容 “ 水 落石 出 ”。 
> TARR T ATIM BEN AS IL 
> MAAN ACE LEA ATE 


不 知道 应 该 删除 哪些 文字 ? A ROCHE 8 LL eer ZE o 


删除 引见 性 文字 。 通 第 ， 一 打开 页 面 ， 首 先 映 入 眼帘 的 是 文章 开头 的 那儿 
句 废话 (“欢迎 光临 我 们 的 网 站 ， 我 们 希望 您 心情 愉快 ……”)。 这 些 话 听 起 
来 不 会 让 人 觉得 你 口才 好 ， 也 不 吸引 人 ， 只 会 让 读者 纳 问 作者 到 底 想 说 什 
bo MAHESH, FFT WLI 


删除 不 必要 的 说 明 。 这 一 类 内 容 是 多 余 文 字 的 “主力 军 ” ATLA * FERAS 
留 ” 删 控 “ 填 写 完 这 些 字段 后 ， 请 您 按 提交 按钮 把 申请 提交 给 我 们 ”。 页 面 
的 标题 “申请 表 ”) 和 页 面 的 内 容 (表单 ) 足以 让 用 户 明 白 自 己 该 怎么 做 了 。 


删除 烦琐 的 解释 。 链 接 下 面 经 贡 会 有 搞 述 和 解释 性 文字 。 这 些 文字 有 时 候 
征 必 要 的 ， 人 否则 不 同 的 人 对 链接 指 同 哪里 会 产生 不 同 的 理解 。 然 而 ， 解 释 
性 文字 经 常 是 页 面 元 余 的 又 一 大 来 源 。 把 “产品 搜索 : 回答 几 个 简单 的 癌 
题 ， 即 可 帮 您 找到 合适 的 产品 ”替换 成 “产品 搜索 ”就 能 从 24 个 字 中 省 
去 20 个 。 


使 用 换 述 性 链接 。 通 党 位 于 标题 下 和 面 的 “ 单 击 这 里 ”或 者 “更 多 内 容 ” 链 
接 都 想 说 明 要 把 读者 市 去 哪里 。 把 标题 本 身 作为 链接 可 以 让 页 面 更 清 砚 。 



































“把 每 一 页 中 的 文字 删 掉 一 半 ， 然 后 把 剩 下 的 再 删 掉 一 半 。” 
一 一 史 蒂 夫 。 克 和 鲁 格 《点 五 成 金 》 中 第 三 条 可 用 性 法 则 
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精简 句子 


几乎 任何 句子 都 能 够 精简 ， 几 乎 任何 文字 都 可 以 删除 。 在 Revising Prose 这 

本 书 中 ， 理 查 德 。 兰 哈 姆 (Richard Lanham) 向 我 们 介绍 了 一 种 把 长 篇 大 论 

精简 为 短小 句子 的 人 简单 方法 。 

> 不 使 用 介词 (“对 于 /根据 /为 了 /基于 /通过 /关于 ”)。 这 些 词 会 弱化 
句子 的 谓语 ， 因 此 要 尽量 省 略 。 

> 不 使 用 is 的 动词 形式 (“正在 消耗 时 间 ”)， 尽 你 所 能 使 用 其 他 表述 方式 








(“FE Ey Tal "m 

> 把 被 动 句 式 (“时 间 古 被 这 个 项 目 所 需要 的 ”) 转换 为 主动 句 式 “这 个 
项 目 需 要 时 间 ”)。 

> 删 挥 索然 无 味 的 开头 《大 家 都 很 容 多 看 到 这 一 感 ，……… ”7， 开 上 门 匈 山 。 


> 减少 废话 。 在 表达 相同 意思 的 前 提 下 ， 用 “每 天 ”代替 “在 每 天 的 基 
Rh E". 


这 些 规则 可 以 把 文字 变 得 向 洁 、 请 晰 、 有 说 服 力 。 
例如 ， 


> 请 注意 这 一 点 ， 尽 管 Chrome 同时 被 Mac 和 Windows 操作 系统 所 支持 ， 
但 为 了 确保 您 的 浏 览 体验 最 佳 ， 我 们 还 是 建议 本 站 点 的 所 有 用 户 使 用 到 
目前 为 目 最 新 版 本 的 Firefox 浏览 器 。(69 个 字 ) 


可 以 简化 为 : 


> 为 保证 最 佳 效 有 末 ， 请 使 用 最 新 版 的 Firefox。 本 站 也 文 持 Mac 和 
Windows 平台 下 的 Chrome, (31 个 字 ) 


请 使 用 兰 哈 姆 的 方法 别 除 充斥 于 字里行间 的 那些 多 余 的 文字 。 











DDB 公司 在 英国 为 大 众 汽 车 设计 的 广告 就 展示 了 应 该 剔除 多 
少 东西 。 
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volkswagen.co.uk /efficiency 





省 钱 。 


[BLUEMOTION] Another example of Vekswages efficiency. CO 
— TECHNOLOGIES — Y/ 


Das Avto. 
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删 减 过 多 


在 东京 的 苹果 专卖 店 ， 我 发 现 了 一 部 引 人 注意 的 玻璃 电梯 ， 装 饰 着 苹果 独 
有 的 拉丝 铝 合金 。 这 部 电梯 与 世界 上 其 他 电梯 的 不 同 之 处 在 于 ， 它 没有 按 
钮 :电梯 外 面 没 有 呼叫 电梯 的 按钮 ， 电 梯 里 也 没有 任何 控制 按钮 。 这 人 台 升 
降 机 在 专卖 店 的 四 层 楼 之 间 上 下 往返 运行 ， 每 个 楼 层 都 会 自动 停 一 下 。 


斑 果 已 经 把 这 部 电梯 精简 到 了 极致 :一 个 在 不 同 楼 层 间 运送 顾客 的 平台 。 
但 是 ， 这 部 电梯 并 没有 给 人 简单 的 感觉 ， 而 是 让 人 觉得 它 神经 错乱 。 面 对 
这 部 电梯 ， 你 能 感受 到 的 只 有 迷惑 、 诅 趟 和 无 助 。 它 在 我 想 去 的 那 一 层 停 
AER? 为 什么 在 没 人 上 下 的 楼 层 还 要 停 呢 ? 


ERMER T AREER: PRISE. 


BA T dumme PERAE), eA AEE RTE CGE 
你 前 面 问 你 去 儿 层 ， 然 后 为 你 按 按钮 ;)， 也 没有 了 电梯 工作 正常 的 反馈 〈 按 
下 按钮 后 ， 它 会 发 光 )， 束 相当 于 把 目 己 完全 交 给 了 这 部 机 如 去 磁 运 气 。 


在 没有 按钮 的 电梯 里 ， 人 们 会 感觉 到 是 在 浪费 时 间 ， 心 烦 总 乱 。 删 除 所 有 
操控 装置 并 没有 简化 体验 ， 反 而 让 体验 更 复杂 。 


通过 飞机 上 的 显示 屏 查 询 信 息 时 ， 我 也 过 到 过 同样 的 问题 。 后 台 程 序 慢 条 
斯 理 地 切换 着 世界 地 图 、 当 地 地 图 和 飞行 数据 。 屏 幕 上 没有 任何 控件 ， 等 
竺 切换 的 时 间 越 发 显得 无 法 筷 受 。 


ANEZA CERM. E EBEK, MPERA. E 
感觉 自己 在 撞 大 运 或 受 不 可 见 的 力量 支配 时 ， 他 们 会 非 第 焦急 ， 其 至 会 求 
助 未 些 迷 信行 为 ， 让 上 自己 找到 一 种 车 担 局 面 的 感觉 。 比 如 说 ， 走 路 时 刻意 
导 开 人 行道 上 的 缝 险 ， 或 者 军 上 一 件 能 市 来 蔷 运 的 内 衣 。 

这 里 的 关键 在 于 让 人 人 们 能 够 控制 结 霖 。 换 句 话 说 ， 足 够 多 的 控制 可 以 让 他 
们 消除 因 基 本 需求 得 不 到 满足 而 引发 的 焦 卡 ， 但 要 避免 控制 太 多 导致 他 
们 因 选 择 而 浪费 时 间 。( 电 梯 运 行 速度 多 快 合适 ?电梯 门 打 开 多 长 时 间 合 
xA? ) 
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电 榴 里 没有 按钮， 


可 是 ， 
人 们 更 想 当 导 航 员 ， 
而 不 是 过 路 人 。 
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你 能 做 到 


一 个 大 型 组 织 的 团队 ， 能 不 能 重新 设计 他 们 的 网 站 ， 说 服 干系 人 删除 内 容 
和 功能 ? 


“早期 的 主页 就 是 一 块 广告 牌子 , ”人 负责 万 坚 酒 店 2009 年 主页 改版 的 项 目 经 
BAGS e AR (Fran Dattilo) 说 ,“ 所 有 人 都 说 “这 个 主页 大 混乱 了， 不 
改 不 行 了 了， 所 有 人 又 都 认为 目 己 的 东西 必须 继续 留 在 新 主页 上 。” 


万 坚 酒 店 的 用 户 济 试 表明 ， 其 主页 相当 于 一 个 会 员 俱乐部 。 对 于 回头 客 而 
言 ， 这 个 主页 问题 不 大 ， 但 新 顾客 一 上 来 就 会 军 头 转 癌 、 不 知 所 措 。 


重新 设计 主页 的 工作 必须 具有 极 强 的 灵活 性 ， 但 用 户 体验 团队 发 现 此 前 弄 
出 的 古 一 个 无 法 控制 的 庞然大物 。 于 是 他 们 开始 设计 一 个 根本 无 法 变通 的 
方案 。 

内 容 区 域 少 多 了 ， 而 且 只 有 一 个 特色 推荐 一 一 上 方 哇 局 形 的 浮动 选项 卡 。 
这 样 就 把 主页 中 的 链接 由 77 个 减少 到 43 个 ， 很 大 程度 上 减少 了 混乱 。 


为 了 说 服 公 司 ， 该 团队 不 断 收集 证 据 。 新 主页 方案 是 万 桶 酒店 上 线 以 来 ， 
基于 实时 站 点 数据 测试 得 最 完备 的 一 个 设计 方案 。“ 在 向 主要 干系 人 汇报 
时 ， 我 们 会 告诉 他 们 以 前 这 个 主页 一 年 只 会 被 所 击 500 次 ， 而 新 的 设计 方 
案 无 论 是 在 中 国 还 是 在 美国 都 适用 。” 


即便 如 此 ， 改 版 主页 上 线 仍然 颇 费 周折 ， 万 肾 用 户 体 验 总 监 马里 亚 纳 。 卡 
瓦尔 康 蒂 (Mariana Cavalcanti) 回忆 道 :“ 上 线 那 天 ， 我 们 凌晨 三 点 半 就 来 
fe lp zs ERE f LIS PEE 10% 到 15% 的 维 备 ， 这 样 的 心理 准备 是 必 
要 的 。 但 是 预订 量 并 没有 下 降 。 满 意 度 确 实 降低 了 一 一 回头 客 没 人 支持 改 
版 。 但 四 个 月 后 ， 满 意 度 就 超过 了 原先 的 水 平 。 而 且 留 言 秒 上 还 有 很 多 评 
论 ， 拿 我 们 跟 其 他 品牌 进行 比较 。 我 们 已 经 把 其 他 品牌 全 都 比 下 去 了 。” 


人 简单 的 设计 通常 出 自 一 位 眼光 独到 的 设计 师 、 一 位 “无 情 的 ”或 “上 毫 不 妥 
协 的 ”创新 者 之 手 。 但 是 ， 我 们 大 多 数 人 所 在 的 组 织 中 ， 受 协和 让 步 已 经 
成 为 弟 态 。 万 察 酒店 的 例子 表明 ， 在 共同 愿景 的 基础 上 ， 在 关注 主流 用 户 
的 前 提 下 ， 通 过 彻底 重新 设计 是 可 以 达到 简约 之 效 的 。 
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“删除 ”策略 的 核心 就 是 干掉 那些 分 散 注 意 力 的 因素 ， 聚 焦 于 项 目 。 


> 聚焦 于 对 用 户 有 价值 的 功能 。 这 意味 着 专注 于 那些 承载 用 户 核心 体验 的 
功能 ， 也 意味 着 交付 的 功能 必须 能 够 消除 用 户 的 挫折 感 ， 能 够 消除 他 们 
的 焦虑 。 

> 聚焦 于 可 用 资源 ， 通 过 删除 残缺 的 功能 、 不 切 题 的 元 素 和 化 里 衣 哨 的 东 
西 为 用 户 提 供 价值 。 

> 聚焦 于 达成 用 户 的 目标 。 纠 结 于 流程 会 陷入 细 克 的 泥 谭 而 无 法 自拔。 

> 删除 那些 干扰 性 的 、 增 加 用 户 负 担 的 “减速 带 ”: 错误 消息 、 不 知 所 云 
的 文字 、 不 必要 有 的 选项 和 造成 视 完 混 乱 的 元 素 。 


有 了 耐心， 再 加 上 数据 文 持 ， 你 就 可 以 为 目 己 的 大 多 数 项 目 找到 焦点 。 如 
本 你 面临 的 征 人 的 问题 ， 那 么 可 以 通过 阶段 性 地 步步为营 或 者 通过 测试 获 
得 的 证 据 来 解决 。 如 雪 你 的 回 题 是 技术 过 时 或 者 系统 不 兼容 ， 那 么 问题 会 
随时 间 推 移 而 (缓慢) 变化 。 不 过 ， 有 两 个 例外 。 


一 个 征 不 可 避免 的 法 律 要 件 ， 必 须 包含 特定 的 内 容 或 信息 。 前 见 的 契 金 融 
和 医药 类 的 产品 或 服务 ， 必 须 沉 有 特定 的 志明。 这 些 再 明 对 公众 其 实 没 有 
什么 意义 ， 但 立法 者 对 此 有 要 求 。 法 律 也 可 以 变 。 澳 大 利 亚 的 大 卫 “。 斯 米 
Wr (David Sless) 一 直 在 推动 立法 机 构 放弃 长 长 的 令 人 困惑 的 文字 ， 使 用 消 
寅 者 容易 理解 有 表述 方式 ， 这 方面 已 经 取得 了 一 些 成 功 。 

男 一 个 例外 是 不 能 脱离 环境 删除 茶 些 功能 。DVD ETE at ge — 1 tri HY Bl 
子 。 目 前 市 面 上 有 数 百 万 台 DVD， 邦 知 要 使 用 市 数字 键盘 的 遥控 融 。 如 末 
把 数字 键盘 拿 把 ， 那 些 已 经 购 严 这 种 DVD 的 人 就 无 法 适应 了 。 

企 等 待 世界 自动 改变 的 同时 ， 还 是 有 很 多 机 会 能 够 向 化 设计 ， 这 些 过 程 不 
很 激进 ， 但 却 能 够 迅速 实现 。 
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删除 混乱 的 要 素 可 以 
让 用 户 聚 焦 于 真正 重 
要 的 功能 。 


图 灵 社 区 会 员 cindy282694 专 享 尊重 版 权 


图 灵 社 区 会 员 cindy282694 SS 尊重 版 权 


图 灵 社区 会 员 cindy282694 专 享 尊重 版 权 


组 织 是 简化 设计 的 另 一 个 重要 策略 。 对 于 DVD Etkin, ZAZA ETH Ci 
计 最 第 见 的 一 种 方式 。 而 且 ， 这 种 方式 一 般 不 用 太 大 投入 ， 只 是 改变 一 下 
遥控 需 面 板 上 按钮 的 布局 和 标签 化 不 了 多 少 钱 ， 也 不 会 面临 像 删除 功能 那 
样 艰难 的 抉择 。 


在 重新 组 织 界 面 时 ， 你 会 发 现 有 各 种 各 样 芳 虑 问题 的 角度 一 一 尺寸 、 颜 色 、 
位 置 、 有 形状、 层次。 但 是 ， 从 这 些 角度 进行 选择 必须 把 握 一 个 度 。 我 见 过 
一 些 DVD 遥控 如 ， 面 板 上 的 按钮 五 颜 六 色 ， 看 起 来 就 像 古 镶 满 了 撞 珠 游戏 
FER EER AK o 


如 和 东 你 想 通 过 组 织 的 方式 来 简化 设计 ， 要 记 住 最 重要 的 一 点 是 只 3? 
个 最 重要 的 主题 。 随 随便 便 地 组 织 不 会 让 用 户 的 注意 力 集中 ， 只 色 
HR EARL. 

最 好 的 DVD fias Beth AR a F/R) A AER Cf 
放 、 和 暂停 和 停止 )。 

Flip 摄像 机 也 古 一 个 绝 好 的 例子 。 在 它 的 9 个 按钮 中 ， 只 有 一 个 (录制 ) 
按钮 是 特别 突出 的 。 如 采 把 设计 比喻 成 谈话 ， 那 么 起 头 总 古 最 难 的 环 届 。 
Flip 深 说 此 道 ， 它 会 告诉 你 :“ 咖 ， 从 这 里 开始 。” 














虽 调 一 网 
E 让 他 们 ] 
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组 织 往往 是 简化 设计 
的 最 快捷 万 式 。 
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分 块 


分 块 ， 是 把 DVD feas KPA ARR EREA GO; X. 


用 户 界面 设计 离 不 开 分 块 。 微 软 的 Word 包含 数 百 项 功能 。 为 了 便于 管理 ， 
他 们 把 这 些 功能 分 别 组 织 到 了 9 个 菜单 中 。 每 个 菜单 里 久 包 含 几 十 个 命令 ， 
乍 一 看 还 古 非常 多 ， 因 此 他 们 又 把 这 些 命令 分 成 了 块 。 单 击 业 单 中 的 一 项 ， 
通常 会 看 到 一 个 对 话 框 ， 对 话 框 里 又 包含 了 其 他 功能 。 这 些 烦 琐 的 功能 通 
过 分 块 ， 被 组 织 成 了 清晰 的 层次 结构 。 


有 关 分 块 的 经 典 建议 十 把 项 组 织 到 “7 加 减 2” 个 块 中 。 理 论 上 讲 ， 这 个 数 
字 是 人 的 大 脑 瞬 间 能 够 记 住 的 最 大 数目 。 如 琳 眼 前 有 一 个 包含 10 项 的 列 
表 ， 那 么 你 很 可 能 会 像 “ 狗 能 了 租 棒子 ”一 样 ， 前 脚 看 完 后 脚 就 忘 了 。 


不 少 心理 学 家 认为 人 类 的 瞬间 存储 空间 其 实 更 小 一 一 大 约 只 有 4 项 。 不过， 
“7 加 减 2” 规 则 还 是 有 效 的 ， 至 少 看 起 来 人 类 还 能 应 付 得 了 这 个 数字 。 我 
在 要 求 用 户 把 项 目 分 成 块 时 ， 他 们 通常 是 分 出 6 组 。 


当然 ， 没 有 人 说 不 能 分 成 更 少 的 块 。 我 束 始 终 认为 应 该 尽 可 能 少 分 儿 个 块 ， 
这 样 才 能 让 主流 用 户 感觉 更 人 简单 一 一 分 块 越 少 ， 选 择 越 少 ， 用 户 人 负担 越 轻 。 


也 不 是 什么 情况 下 都 需要 分 块 。 如 采用 户 要 从 一 个 按照 字母 表 或 者 时 间 顺 
序 排列 的 清单 中 找 出 一 项 ， 那 么 就 没有 必要 把 这 个 清单 分 成 6 块 。 只 要 标 
注 出 字母 表 或 月 份 ， 就 足以 帮助 用 户 滚动 到 大 致 位 置 了 。 但 是 ， 如 果 用 户 
不 是 在 连续 的 索 5| 或 刻度 上 查找 项 ， 而 是 要 评估 一 些 可 能 性 ， 那 么 分 块 还 
是 最 有 效 的 方式 。 
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组 织 成 一 小 块 一 小 块 。 
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围绕 行为 进行 组 织 


用 户 会 提出 的 第 一 个 问题 是 :“ 我 可 以 用 它 来 做 什么 呢 ?” 因 此 ， 着 手 组 织 
之 前 首先 要 理解 用 户 的 行为 : 他们 想 做 什么 ， 先 做 什么 后 做 什么 。 


网 上 商店 会 让 用 户 自己 查找 想 要 购买 的 商品 ， 然 后 把 商品 添加 到 购物 车 中 ， 
设置 送 货 方式 ， 最 后 付 球 结 账 。 以 上 就 古 对 网 上 商店 的 功能 进行 分 块 的 基 
本 依据 。 


人 们 一 般 帮 希望 完 从 小 件 日 用 品 开始 选 购 。 而 这 一 类 商品 也 正 古 处 理 起 来 
最 及 烦 的 ， 因 此 应 该 投入 最 大 的 精力 来 考虑 。 


人 们 一 般 邦 希望 按照 基 种 特定 的 步 缀 做 事 。 打 乱 这 个 步 又 就 会 造成 迷惑， 
令 伺 来 。 此 时 取 大 的 障碍 是 注册 流程 和 有 效 性 检查 。 如 霖 不 能 去 挥 这 个 
步 又， 至 少 要 想 办 法 推迟 ， 如 采 不 能 推迟 ， 就 要 尽量 向 化 它 。 要 悉心 了 解 
用 户 心 中 的 操作 步 骆 ， 然 后 尽 全 力 让 流程 与 各 个 步骤 的 顺序 吻合 。 


如 果 你 可 以 把 用 户 划分 成 两 个 完全 不 同 的 类 别 ( 如 “医生 ”和 “病人 ”)， 
他 们 在 网 站 上 的 行事 方式 截然 不 同 ， 那 么 这 就 是 一 个 民 好 的 起 后 。 


问题 在 于 很 多 用 户 都 具有 类 似 的 或 重合 的 目的 。 如 果 你 的 公司 要 在 网 站 上 
为 记者 提供 资料 ， 那 么 你 应 该 给 出 公司 的 背景 、 新 闻 稿 、 新 产品 信息 、 新 
闻 图 片 、 年 度 报 告 以 及 人 员 介 绍 。 财 务 分 析 师 大 臻 也 需要 类 似 的 信息 。 如 
条 你 没有 很 特别 的 用 户 群 ， 可 能 就 不 应 该 按 用 户 分 类 了 。 
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LOSS OF CONTROL 
OR 
REASSURANCE 


Declined credit 
ID theft 
Budget review 
Credit builder 


LOSS OF CONTROL, 
BUT MAYBE THIS IS 
THE SOLUTION? 


A user probably only 
needs to go through this 
once but it's a major 
mental shift 


VISIBILITY OF 
FACTS 


Major need to link the 
facts to the detailed 
understanding 


CONTROL AND 
OWNERSHIP OF 
PERSONAL REPORT 
AND SCORE 


User understands about 
the significance of report 
detail / alerts and scores 


EMPOWERMENT 


To buy house, apply for 
credit card, aet loan for... 


To actively improve credit 
file 


To manage their credit 
report on an ongoing 
basis 





| Provide clear benefit led integration 
between credit report and relevant 
| products. Prioritise those relating to 
the triggers: 
. Credit card 


| 





SIMPLIFIED 


Users are only offered the 
products that they may be 
eligible for. 


RELEVANT 


Some products are not 
directly to the credit 
report, but are related to 
another product. For 
example if a user is 
getting a car loan, then 
history check and 
insurance are also 
relevant 


ig di AARI TA A Bh 
于 理解 如 何 组 织 你 的 


软件 产品 。 


IR] 


Aa" 


i 
A 
Q 


BROADLY 
UNDERSTAND 


i 
ét 


CHECK REPORT 
(AND SCORE) 


DETAILED 
UNDERSTANDING 


i 


ACT 


| Ensure that user can find tho sito in 
Google against the terms they'd search 
' for. 


| 





Give a clear picture up front of what a 
credit report is, how casy it is to 
accoss and what you can do once 
you've found out what it says 








A RETENTION LOOP 


AA Keep track over time 
af to monitor file and 


respond to alerts 


TRACK 
OVERTIME Varying frequency and 
detail required 
Provide tools to allow people to: 
* Make better decisions 
Follow a recovery task plan 
Track progress over time 





PURCHASE ENTRY 


= Users are able to go 
CR directly to the 


RESEARCH 


purchase channel of 
tho site to look for 
pre-matched products 





UPSELL ENTRY 


The upsell products 


"T Se should also bubble up 
v x to the surface of the 


BUY 


site (and probably 
have their own task 
models to match) 
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是 非 分 明 


在 对 一 组 性 质 相 同 的 产品 《如 网 上 书店 的 书 ) 进行 分 类 时 ， 确 定 清 晰 的 分 
类 标准 对 用 户 非 党 重要 。 

我 在 接手 标致 汽车 的 网 站 时 ， 其 中 的 信息 古 按 照 汽 车 功能 (参照 有 关 行 业 
标准 )、 选 项 (适合 经 销 商 ) 和 配件 (适合 公司 自己 ) 组 织 的 。 


这 样 分 类 在 公司 目 己 看 来 非 第 清晰 。 我 扣 出 按照 CD 播放 机 、 电 子 后 视 镜 
和 上 自动 变速 箱 排序 ， 他 们 说 不 行 。 


功能 、 选 项 和 配件 的 分 类 法 表示 内 容 契 否 符合 东 种 祭 准 一 只 有 内 部 人 才 
可 能 知道 。 如 来 古 按 照 品 质 来 组 织 这 些 项 ， 经 第 会 过 到 这 种 问题 ， 因 为 品 
质 这 个 概念 是 仁者 见 仁 、 智 者 见 智 的 。 


另 一 种 组 织 信 息 的 标准 是 特点 ， 例 如 舒适 度 、 技 术 、 载 客 量 。 但 这 些 标准 
照样 因 人 而 异 。 对 某 些 客户 来 说 ， 空 调 是 一 种 技术 ， 但 其 他 人 可 能 认为 它 
天 平谷 适度。 


简单 的 组 织 模式 具有 清晰 的 界限 一 一 古 非 分 明 。 这 样 ， 用 户 才 能 明确 知道 
到 哪里 去 找 自己 想 要 的 东西 。 因 此 ， 要 多 找 一 些 用 户 ， 询 问 他 们 的 分 类 标 
HE. WARROAD, BARA A, (RRA RIS T « 


由 于 汽车 古 看 得 见 摸 得 着 的 产品 ， 我 决定 利用 汽车 的 布局 来 组 织 信息 : 内 
饰 、 外 观 和 性 能 。 所 有 人 都 知道 CD 播放 机 、 后 视 辜 在 哪里 ， 也 知道 目 动 
变速 箱 应 该 属于 哪个 类 别 。 


有 上 时候， 你 会 过 到 同属 于 两 个 类 别 的 东西 。 太 多 的 重 登 会 导致 困惑 ， 但 有 
时 候 确实 无 法 避免 。 西 红 柿 是 一 种 水 林 ， 但 你 会 在 超市 里 的 臣 菜 区 找到 它 
们 ， 因 此 水 果 和 蔬菜 这 两 个 类 别 中 必须 都 包含 西红柿 。 所 谓 最 简单 的 分 类 ， 
通 闻 指 的 征 重 复 交 叉 最 少 的 分 类 方法 。 
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字母 表 与 格式 


有 一 道 脑 筋 急 转 弯 题 : MAHE “finish” ER) 出 现在 “start”( 开 始 ) 
前 面 ? 答案 是 : FHH, 


按照 字母 表 顺 序 排列 ， 其 实 会 把 顺序 搞 乱 。 按 照 字母 表 顺 序 排列 看 起 来 简 
mm, Za AT. MRA PBR AR PHU A, ABs ST. Bl 
底 是 想 找 jacket CREK) 呢 ， 还 是 找 sport coat HIE) ? 你 是 想 找 
Marketing (市 场 部 ) 的 人 ， 还 是 找 Sales and Marketing 〈 销 售 和 市 场 部 ) 的 
A? 当然 ， 对 于 专 有 名 词 ， 按 照 字 母 表 顺序 建立 索引 是 没有 问题 的 ， 因 
为 有 一 个 “准确 无 误 ” 的 词 在 描述 某 个 概念 ， 比 如 surnames (E) 和 
countries〈 国 家 )。 人 否则 ， 就 应 该 寻找 更 好 的 替代 方案 。 


按照 格式 〈 文 字 、 图 片 、 视 频 ) 来 对 内 容 进行 排序 ， 是 男 一 种 看 起 来 简单 
实则 费力 不 讨好 的 分 类 方法 。 如 果 你 正在 看 描述 夏威夷 的 某 些 文字 ， 你 会 
想 要 看 一 些 当 时 当地 的 图 片 或 视频 。 而 从 头 再 来 寻找 视频 会 非常 腑 烦 。 


对 于 适合 按 申 格式 分 类 的 情况 ， 我 唯一 遇见 的 就 是 茶 些 会 议 日 程 。 在 这 些 
会 议 中 ， 茶 些 格式 〈 如 专题 报告 ) 需要 采取 不 同 的 注册 流程 。 换 名 话说， 
不 同 的 参 会 者 需要 使 用 不 同 格式 的 资料 。 然 而 ， 这 些 都 属于 例外 ， 一 般 而 
言 组 织 会 议 信息 最 向 单 的 方式 莫 过 于 按照 时 间 顺 序 了 。 























图 灵 社 区 会 员 cindy282694 GS 尊重 版 权 








122 - 第 5 章 组 织 


搜索 


关于 搜索 与 简单 的 话题 ， 有 两 个 似是而非 的 论调 。 


第 一 个 论调 说 ， 有 的 用 户 认为 搜索 比 训 览 更 容易 一 一 有 一 小 群 人 酷爱 搜索 。 
这 个 话 听 起 来 好 像 是 设 错 的 。 然 而 ， 杰 瑞 德 。 斯 普尔 (Jared Spool) 对 30 
名 用 户 120 多 次 的 购物 测试 表明 ， 设 有 一 个 人 始终 会 把 搜索 作为 第 一 选择 。 


相反 ， 他 发 现 只 有 在 网 站 没有 提供 有 效 导航 的 情况 下 ， 用 户 才 会 使 用 搜索 。 
只 要 想 一 想 ， 为 了 找到 一 个 恰如其分 的 搜索 关键 词 ， 要 先 输入 这 个 关键 词 ， 
然后 绸 挑选 出 有 用 的 搜索 结 未 ， 这 个 过 程 有 多 么 麻烦 ， 就 知道 斯 普尔 的 调 
碍 结 采 不 足 为 奇 了 。 直 接点 击 看 起 来 符合 你 意愿 的 链接 ， 才 和 古 更 向 单 的 选 
eo DDE ae BER Gb, ULE, A RARER] IA, VERA SR UD 
WE? 


当然 ， 也 有 例外 ， 设 想 用 户 需 要 从 大 量 类 似 项 中 挑选 一 个 已 知 项 ， 比 如 在 
iTunes 提供 的 成 千 上 万 条 可 下 载 音 乐 中 找到 茶 个 特殊 曲目 。 这 时 候 ， 宫 无 
疑问 ， 用 户 一 定 会 使 用 搜索 。 在 这 种 情况 下 ， 训 虎 与 搜索 相 比 ， 肯 定 要 多 
化 数 倍 的 心思 。 


训 览 的 一 个 不 太 为 人 所 知 的 好 处 在 于 ， 当 人 们 看 到 站 点 中 的 主 链接 ， 或 者 
界面 中 的 主 控件 时 ， 他 们 能 够 理解 当前 程序 可 以 做 什么 。 如 采 界 面 功 能 一 
目 了 然 ， 谁 还 会 看 那些 介绍 性 的 帮助 文字 呢 ? 


另 一 个 论调 是 设计 搜索 功能 要 比 组 织 内 容 链接 更 容易 。 或 许 因 为 Google 搜 
索 不 费 吹 灰 之 力 ， 所 以 人 们 才 假 定 搜索 很 容易 做 。 我 的 经 验 是 设计 简单 的 
搜索 界面 其 实 要 困难 得 多 。 你 必须 考虑 搜索 关键 词 中 的 拼写 错误 和 同义词 ， 
而 且 ， 还 需要 对 搜索 结 末 有 效 地 分 类 组 织 。 仔 细 看 一 看 Google 的 结 采 页 ， 
你 会 发 现 那些 搜索 结 采 的 排列 方式 都 古 经 过 了 复杂 处 理 的 ， 每 个 搜索 结 采 
邦 与 搜索 关键 词 得 到 了 最 大 程度 的 匹配 。 


如 果 你 想 设 计 简 单 的 用 户 体 验 ， 那 么 最 好 先 对 内 容 有 效 地 组 织 ， 然 后 再 考 
虑 如 何 设计 搜索 。 
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fa 无 论 定 设计 还 是 使 用 ， 
搜索 都 比 浏览 困难 得 
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时 间 和 空间 





按照 时 间 来 组 织 活动 是 一 种 简单 又 通用 的 方式 。 对 于 那些 持续 时 间 相 差 不 
大 的 活动 ， 按 照 时 间 排 序 是 最 合适 的 。 这 样 ， 用 户 就 不 必 时 不 时 地 查找 日 
历 和 时 间 表 了 。 尽 管 组 织 相同 的 内 容 《〈 如 会 议 主题 ) 还 有 其 他 方式 ， 但 按 
照 时 间 来 组 织 活 动 可 以 让 用 户 对 活动 本 身 一 目 了 然 。 


一 些 实体 对 象 ， 如 酒店 和 国家 之 类 的 ， 全 都 可 以 按照 空间 来 组 织 ， 只 要 用 
户 对 排列 方式 不 感到 陌生 即 可 。 比 如 说 ， 可 以 按照 走 进 酒店 的 顺序 来 规划 
酒店 的 网 站 : Pk. BG. AT. AW aaa. EFE Re. BG. 
每 个 人 都 能 够 轻易 记 住 这些 空 间 ， 因 此 按照 空间 来 分 类 是 一 个 很 好 的 选择 。 


通过 图 解 形式 来 表示 时 间 和 空间 可 能 会 有 一 些 问 题 。 


如 和 你 想 标示 的 是 公司 地 点 或 度假 目的 地 ， 束 会 发 现 某 些 地 区 《如 欧洲 ) 
会 显得 非常 拥挤 ， 而 其 他 地 区 《如 太平 洋 ) 又 空空 沪 沪 。 同 样 ， 如 本 用 一 
张 图 来 描绘 一 天 的 日 程 ， 也 会 面临 同样 的 问题 〈 凌 晨 nA BS 点 一 般 不 可 
能 有 安排 )。 


有 时 候 ， 能 够 形象 地 反映 密集 程度 的 变化 很 重要 ， 例 如 上 下 班 高 峰 期 的 公 
共 交 通 会 非常 双人 忆 。 有 时 候 ， 这 种 自然 变化 的 图 表 却 会 导致 信息 很 难 查 找 。 
我 可 以 通过 氮 击 世界 地 图 来 设置 计算 机 的 时 钟 ， 然 而 ， 巴 黎 和 伦敦 即便 分 
属 不 同时 区 ， 它 们 在 地 图 上 却 相距 不 过 一 些 像素 。 
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时 间 线 
是 组 织 活动 的 通用 方式 。 
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网 格 


布局 是 否 清 晰 明了 ， 对 于 设计 能 否 让 用 户 感 觉 倍 单 实在 是 大 重要 了 ，。 


下 页 上 方 的 表单 是 我 们 公司 设计 的 一 个 用 于 搜索 火车 标的 界面 。 这 个 表单 文 
持 查 询 ， 但 在 用 户 测 试 中 ， 参 与 测试 的 用 户 使 用 它 的 时 候 多 少 会 有 些 路 路 。 
通过 对 表单 的 分 析 ， 我 们 认为 还 可 以 进一步 简化 它 。 我 们 从 对 齐 字 段 的 假想 
的 水 平 网 格 线 着 手 ， 来 简化 这 个 表单 ， 同 时 去 挥 了 标识 不 同 字段 块 的 背景 闫 
色 ， 通 过 空白 间距 和 想象 中 的 网 格 线 对 它们 进行 对 齐 和 分 组 。 


结 采 ， 没 动 一 个 标 釜 ， 疫 多 编写 一 行 代 码 ， 束 得 到 了 一 个 让 人 感 沉 用 起 来 
简单 的 布局 。 


利用 不 可 见 的 网 格 来 对 齐 界面 元 素 ， 是 吸引 用 户 注 意 力 的 一 种 有 效 方式 。 
用 户 虽 然 看 不 见 有 网 格 ， 但 视觉 加 上 想象 会 告诉 他 们 “接着 请 看 这 里 ”， 根 
本 用 不 着 明亮 的 颜色 或 者 动态 图 片 。 网 格 越 是 向 单 ， 效 末 就 越 明显 。 


MTA BLS Tt aie BEN i, MRA A J EAR. EE 
述 表 单 的 原始 设计 当中 ，17 个 字段 里 只 有 3 个 位 置 不 合适 ， 但 整体 上 的 网 
格 布 局 却 遭 到 了 严重 损坏 。 


网 格 布 局 也 会 让 人 感觉 局 促 和 受 压 制 。 要 解决 这 个 问题 ， 可 以 设计 一 个 不 
对 称 的 布局 。 例 如 ， 包 舍 奇 数列 ， 或 者 ， 可 以 将 少量 元 泰 设计 成 跨 在 两 列 
其 至 三 列 上 。 抽 空 看 一 看 《 连 线 》(Wireq) Ew EFRY (Guardian) 的 
网 站 ， 这 两 个 站 点 实际 上 就 是 基于 一 个 整齐 不 对 称 的 网 格 设计 的 。 
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大 小 和 位 置 


在 利用 网 格 来 布局 界面 项 时 ， 请 注意 参考 如 下 关于 大 小 和 位 置 的 提示 。 


重要 的 元 素 要 大 一 些 ， 即 便 比 例 失 调 也 可 以 考虑 。 下 一 页 上 的 这 张 图 与 我 
看 过 的 第 一 本 界面 设计 书 Apples HyperCard Stack Design Guidelines 中 推荐 
的 很 相似 。 如 采 你 在 设计 一 个 体育 新 闻 网 站 ， 把 高 尔 夫 球 弄 得 跟 英 式 足 球 
一 样 大 似乎 不 够 精确 ， 但 要 是 使 用 实际 大 小 ， 反 而 会 让 人 觉得 网 球 大 师 杯 
赛 还 不 如 全 美 足球 大 联盟 赛 重 要 似 的 。 体 育 迷 们 可 能 会 为 此 而 争论 ， 但 体 
育 频道 的 编辑 则 更 倾 问 于 对 各 种 运动 一 视 同仁 。 


不 大 重要 的 界面 元 素 应 该 小 一 些 。 要 想 办 法 表现 出 不 同 的 重要 性 ， 人 否则 用 
户 就 会 被 搞 迷 糊 。 记 住 这 条 规则 :， 如果 一 个 元 素 的 重要 性 为 112， 那 就 把 它 
的 大 小 做 成 1/4. 


把 相似 的 元 素 放 在 一 起 。 这 一 条 听 起 来 理所当然 ， 但 效 霖 却 极为 明显 。 把 
类 似 的 界面 元 和 素 放 在 一 起 ， 能 够 有 效 减少 视觉 上 的 干扰 因素 〈 如 色 标 、 标 
签 或 边框 )， 也 不 必 解 释 它 们 之 间 的 关系 。 这 样 也 可 以 让 用 户 更 容易 集中 注 
意 力 ， 因 为 他 们 不 必 再 在 屏 融 上 东张西望 了 。 


说 到 在 计算 机 屏幕 上 布局 导航 元 素 ， 我 从 来 没有 发 现任 何 证 据 能 够 证 明 导 
航 条 靠 在 屏幕 的 左边 或 右边 ， 甚 至 横 跨 在 屏幕 上 方 的 效果 肯定 更 好 。 当 然 ， 
这 并 不 是 针对 网 站 而 言 的。 真正 应 该 担心 的 问题 ， 是 用 户 能 不 能 轻易 地 找 
到 想 找 的 按钮 。 对 于 网 站 来 说 ， 这 通常 意味 着 把 重要 的 链接 与 内 容 一 起 放 
在 中 间 位 置 。 

然而 ， 触 摸 界面 的 问题 还 要 复杂 一 些 。 把 应 用 的 导航 按钮 放 在 屏幕 底部 ， 
用 户 触摸 它们 时 就 不 会 遮挡 住 屏幕 。 而 在 大 型 的 触摸 屏 上 ， 把 导航 放 在 无 
侧 〔 或 右 侧 〉 可 能 会 给 习惯 用 右 ( 左 ) 手 的 人 带 来 麻烦 。 
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变 球 的 大 小 可 以 表明 
每 项 运动 都 同等 重要 。 
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分 层 


伦敦 地 铁 图 在 非 第 小 的 空间 内 填 入 了 大 量 信 息 。13 条 线路 上 的 300 多 个 站 
点 全 部 被 塞 到 一 个 巴掌 大 的 地 图 里 。 防 止 这 些 信息 混乱 不 清 的 一 种 方式 ， 
就 是 使 用 一 种 名 叫 感知 分 层 的 技术 。 


每 条 地 铁 线路 都 用 一 种 不 同 的 颜色 表示 ， 让 它 看 起 来 好 像 是 位 于 独立 的 一 
层 之 上 。 人 们 在 无 意 的 状态 下 ， 只 会 感知 到 目 己 关心 的 那 条 线路 的 颜色 ， 
将 其 他 线路 排除 在 意识 之 外 。 尽 管 各 条 线路 在 地 图 上 交叉 纵横 ， 但 不 同 的 
颜色 可 以 让 读者 每 次 只 专注 于 其 中 一 条 。 


利用 感知 分 层 技术 ， 我 们 可 以 把 一 些 元 素 放 在 男 一 些 元 素 上 方 ， 或 者 把 两 
组 元 素 并 排 起 来 。 例 如 ， 可 以 用 连续 的 色 带 联系 相关 的 内 容 ， 黄 至 ， 还 可 
以 让 散落 在 用 户 界 面 各 个 地 方 的 元 素 之 间 建 立 联系 ， 比 如 为 购买 按钮 和 购 
物 车 图 标 应 用 相同 的 颜色 。 在 使 用 感知 分 层 的 情况 下 ， 不 一 定 要 把 界面 严 
格 分 割 成 儿 个 区 域 。 


感知 分 层 借 助 于 颜色 很 容易 实现 。 除 了 颜色 之 外 ， 使 用 灰色 阴影 、 大 小 缩 
放 ， 其 至 形状 变化 ， 都 可 以 实现 感知 分 层 。 


VA Pe J LATER 


> 尽 可 能 使 用 较 少 的 层 。 内 容 越 复 杂 ， 所 需 的 分 层 反而 能 少 些 。 

> 考虑 把 某 些 基本 元 素 放 在 常规 背景 层 ， 因 为 一 个 元 素 很 难 放 在 两 层 里 。 

> 尽量 让 任意 两 层 之 间 的 差别 最 大 化 。20% 的 灰 度 和 30% 的 灰 度 很 难 让 
人 人 分清。 类 似 地 ， 在 选择 颜色 时 不 能 忘记 色弱 的 用 户 。 

> 对 于 相对 重要 的 类 别 ， 使 用 明亮 、 高 饱和 度 的 颜色 ， 可 以 让 它们 在 页 面 
上 更 加 突出 。 

> 对 于 同等 重要 的 类 别 ， 利 用 感知 分 层 技术 ， 使 用 相同 的 亮度 和 大 小 ， 只 
是 色调 要 有 所 区 别 〈 就 像 伦敦 地 铁 图 中 的 地 铁 线 路 那样 )。 


要 想 知 道 设计 是 否 成 功 ， 可 以 睐 起 眼睛 来 观察 屏 识 ， 看 古 否 能 区 分 出 不 同 
HE. 
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色 标 系统 征 随 处 可 见 的 。 医 院 、 文 件 夹 、 交 通信 号 灯 、 尺 码 表 、 地 图 、 仪 
表 板 ， 几 乎 无 处 不 在 。 


或 许 因为 伦敦 地 铁 图 设计 得 如 此 成 功 ， 我 们 会 想到 使 用 色 标 是 一 条 简化 设 
计 的 捷径 。 但 是 ， 使 用 颜色 分 层 与 使 用 颜色 标记 信息 仍然 有 细微 的 差别 。 


分 层 信息 中 的 颜色 利用 了 人 们 的 记忆 原理 ， 因 此 给 人 造成 的 负担 很 轻 。 而 
使 用 颜色 来 标记 信息 的 代价 却 很 明显 ， 与 任何 标记 系统 一 样 ， 需 要 人 们 花 
时 间 来 学 习 和 理解 这 些 标 记 ， 因 此 需要 用 户 花 费 更 多 的 心思 。 


临时 的 访客 也 许 没 有 时 间 去 学 习 和 记忆 。 使 用 的 颜色 越 多 ， 学 习 的 时 间 就 
越 长 。 如 采 整 个 设计 中 使 用 的 颜色 还 不 完全 一 致 ， 用 户 就 会 分 不 清 什么 颜 
色 表示 什 么 含义 。 


男 一 个 问题 是 将 在 某 个 环境 中 众所周知 的 标记 系统 借用 到 其 他 环境 。 比 如 
说 ， 英 国 的 食品 标签 就 使 用 了 红绿灯 的 颜色 ， 来 标明 食品 中 征 否 售 趟 或 脂 
肪 等 需要 限量 摄 入 的 成 分 。 虽 然 红 绿灯 的 颜色 对 汽车 司机 是 司空 见 惯 的 ， 
但 对 于 购物 的 人 却 需 要 全 部 重新 解释 ， 因 为 没有 多 少 人 知道 。 而 且 ， 由 于 
色 宦 的 人 分 不 清 红色 和 绿色 ， 所 以 说 这 也 不 是 个 通用 的 解决 方案 (真正 的 
交通 灯 利 用 颜色 和 位 置 共 同 构 成 完整 的 信号 系统 )。 


在 不 必要 的 情况 下 添加 颜色 会 导致 困惑 。 


在 确保 人 们 会 花 很 长 时 间 学 习 ， 而 且 他 们 会 重复 使 用 你 的 设计 时 ， 色 标 系 
统 非常 适合 。 当 然 ， 使 用 人 们 已 经 知道 其 含义 的 色 标 也 没有 问题 。 
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期 望 路 径 


下 次 ， 你 再 到 人 比较 多 的 亲 个 公园 或 未 块 草 地 上 去 玩 时 ， 广 意 两 件 事 。 首 
先 ， 看 看 有 没有 设计 者 或 建筑 师 在 公园 里 铺设 的 小 路 。 设 计 师 是 从 天 空间 
下 俯视 的 角度 想象 人 们 应 该 怎么 在 空间 里 罕 行 从 而 设计 出 这 些小 路 的 ， 小 
路 通常 都 是 笔直 整齐 的 ， 呈 茶 种 几何 形状 。 其 次 ， 再 注意 一 下 人 们 在 散步 
时 模 跨 于 地 躁 出 的 小 路 。 这 些 不 起 上 腿 的 “期 望 路 径 ” 通 党 都 与 铺 好 的 路 不 
一 样 。 

在 总 挽 全 局 的 时 候 ， 设 计 师 认为 目 己 设计 了 一 个 完美 的 布局 。 但 古 ， 当 赣 
步 在 公园 里 面 时 ， 你 会 发 现 人 们 上 自己 创造 的 期 望 路 丛 一 一 有 抄 近 路 出 门 的 、 
有 为 避 开 大 路 提前 描 弯 的 、 有 把 两 条 并 行 的 小 路 连 起 来 的 。 在 这 些 期 望 路 
任 上 漫步 ， 总 会 令 人 感到 比 在 “完美 ”的 人 行道 上 更 简单 。 


如 采 你 在 描述 用 户 使 用 软件 的 路 径 ， 千 万 不 要 被 自己 规划 图 中 请 晰 的 线条 
和 整洁 的 布局 所 迷惑 。 

不 断 重 复 使 用 软件 的 流程 ， 看 看 哪个 地 方 上 古 抓 住 你 的 眼球 。( 用 眼光 盯 你 
的 屏幕 布局 ! ) 仔细 观察 做 同样 事情 的 其 他 人 。 

简单 的 组 织 ， 意 味 着 你 在 使 用 软件 时 会 对 什么 感觉 不 错 ， 而 不 古 你 在 规划 
中 看 到 了 什么 逻辑 。 
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隐藏 


简化 DVD 到 控 器 的 一 个 流行 的 方式 ， 是 把 功能 隐 蕊 在 仓 盖 或 沸 动 面板 下 
和 面 。 我 家 里 的 几 个 遥控 器 就 是 这 样 的 。 


另 一 种 隐藏 按钮 的 方案 是 触摸 屏 遥 探 妖 。 最 篆 用 的 功能 显示 在 屏幕 上 ， 而 
AN r FH ESI RE UI ES vel S FR. E TT o 


f PT ASK 4 H FE HJ fip DEI TS am. EET iR HJ Se SALA GE Z5 EH, 
价钱 大 概 是 一 般 DVD 播放 机 的 两 倍 左 碳 。 这 也 正好 说 明了 有 些 人 准备 为 奶 
求 简单 付出 多 少 。 


无 论 你 想 走高 技术 高 价格 的 路 线 ， 还 是 想 伦 点 小 钱 把 共 些 功能 隐 蔬 在 一 个 
塑料 仓 盖 后 面 ， 隐 苦 都 比 组 织 具 有 一 个 明显 的 优势 : 用户 不 会 因 不 常用 的 
功能 分 散 和 注意 力 。 


对 亲 些 人 来 说 ， 隐 着 可 能 还 是 删除 不 必要 功能 的 开始 : dU EDS. LE 
它 在 畸 瞳 中 上 默默 死去 ， 然 后 删除 它 。 我 对 这 种 做 法 持 怀疑 态度 。 要 想 拿 挥 
任何 功能 ， 我 都 建议 你 重 温 一 人 壳 第 4 蔷 “ 删 除 ” 中 的 观点 ， 无 论 你 是 否 已 
经 把 它们 隐 茂 起 来 了 。 欲 删 ， 从 速 征 更 好 的 思路 。 

无 论 隐 藏 什 么 功能 ， 都 意味 着 你 在 用 户 和 功能 之 间 设 置 了 一 道 障碍 。 这 个 
障碍 可 能 是 遥控 器 上 的 塑料 仓 门 ， 也 可 能 是 网 站 上 一 连 串 的 点 击 。 为 了 不 
给 用 户 造 成 不 必要 的 麻烦 ， 必 须 仔细 权衡 要 隐藏 哪些 功能 。 
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隐藏 部 分 功能 
是 一 种 低 成 本 的 方案 。 
但 是 ， 


STE Ale Ue BERE 


不 党 用 但 不 能 少 


那些 主流 用 户 很 少 使 用 ， 但 自身 需要 更 新 的 功能 ， 通 常 是 适合 隐藏 的 功能 。 
这 些 功能 不 会 出 现在 “明确 认识 ” 那 一 草 〈 第 2 音 ) 提 到 的 故事 中 ， 因 为 
它们 与 用 户 的 目标 没有 直接 关系 ， 不 会 因 人 、 因 地 而 异 。 

> 事 关 细 方 (例如 ， 对 服务 器 进行 配置 或 设计 电子 邮件 的 签名 )。 

> 选项 和 偏好 《〈 例 如， 修改 绘 图 应 用 程序 的 单位 ， 由 英寸 改 为 厘米 )。 

> 特定 于 地 区 的 信息 〈 例 如 ， 时 间 和 日 期 等 需要 频 莹 日 动 更 新 的 信息 )。 


如 末 你 的 网 站 或 应 用 程序 中 缺少 了 这 些 功 能 或 控件 ， 就 会 变 得 太 通 用 ， 无 
法 满足 用 户 的 个 性 化 需求 。 


我 们 通常 会 发 现 “ 设 置 ” 功 能 在 用 户 界 面 中 会 偏 居 一 隅 ， 与 位 于 界面 上 方 
或 中 部 的 重要 功能 的 地 位 不 可 同日 而 语 。 最 好 把 它们 放 在 一 个 开放 的 页 面 ， 
或 者 放 在 所 有 页 面 中 (不 可 能 知道 用 户 什 么 时 修 想 要 修改 设置 ， 因 此 最 好 
把 它们 隐藏 在 网 站 的 开始 位 置 ， 或 者 应 用 程序 的 边缘 )。 

FET RRR AEN, Beale Pt. KEAN i AES ARK 
的 区 别 ， 因 为 后 者 一 般 会 涉及 外 部 目标 “如 给 朋友 发 短信 )， 而 设置 的 目的 
则 是 让 用 户 更 好 地 使 用 软件 (如 自动 为 列表 添加 项 目 符号 )。 
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Home Profile Account ™ 


Robert L. Stevenson 


Edit friends 
Account Settings 
Privacy Settings 


Application settings 


Help Centre 


Log out 





个 性 化 设置 不 会 经 常 改变 ， 
因此 非常 适合 隐藏 。 
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HEX 








我 不 太 赞成 让 用 户 根据 自己 的 需求 来 自 定 义 界 面 。 对 我 而 言 ， 这 样 做 会 显 
得 设计 人 员 懒 情 ， 没 有 主见 。 


给 用 户 自 己 选择 的 权力 ， 这 句 话 听 起 来 似乎 很 公平 ， 也 很 慷慨 。 但 问题 在 
于 ， 目 定义 可 能 是 一 件 非常 耗费 时 间 ， 也 非常 令 人 讨厌 的 事 。 如 采 有 时 间 
的 话 ， 你 可 以 目 定义 微软 Word 中 名 目 楷 多 的 浮动 面板 和 工具 栏 。 那 可 是 一 
项 艰 雷 的 工作 ， 因 为 你 必须 知道 怎样 才能 构建 一 个 好 的 用 户 界面 。 更 具有 
讽刺 意味 的 是 ， 在 简化 用 户 界面 之 前 ， 你 必须 对 这 个 软件 中 各 种 各 样 的 功 
PE T AE. 

就 算是 用 户 界 面 人 简单 ， 自 定义 起 来 也 可 能 会 很 痛 亩 。 我 家 的 电视 支持 对 市 
目 单 中 的 频道 重新 排序 ， 也 支持 隐 震 频道 。 这 个 功能 很 有 用 ， 因 为 默认 的 
顺序 完全 是 随机 生成 的 。 可 是 ， 重 新 排序 或 隐 蕊 60 几 个 频道 ， 必 须 得 按 几 
AARE. ENER LEMEK, IRAE. 


主流 用 户 确 实 想 自 定义 自己 的 设置 。 但 是 ， 他 们 更 感 兴 趣 的 是 展示 自己 的 
个 性 一 一 把 计算 机 朱 面 换 成 自家 狗 狗 的 玉照 ， 而 不 是 重新 设计 用 户 界面 。 


如 采用 于 自 定义 的 工具 很 人 简单， 如 采用 户 只 需 添加 儿 项 即 可 完成 自 定 义 ， 
WA He HEN 项 那么 多 ， 目 定义 还 是 很 有 价值 的 。 


iGoogle 和 Facebook 是 这 方面 的 两 个 典型 人 案例。 不过， 表达 自我 本 身 就 是 
Facebook 的 一 个 核心 理念 。 决 定 目 己 的 人 简介 中 包含 哪些 内 容 ， 本 身 就 是 自 
我 表达 的 一 种 方式 。 因 此 ， 用 户 不 会 感觉 这 件 事 很 烦人 。 


如 采用 户 会 逐步 作出 一 些 改变 ， 也 可 以 使 用 自 定 义 ， 比 如 ， 在 智能 手机 上 
添加 应 用 和 混 排 图 标 。 即 便 这 样 ， 时 间 一 长 ， 添 加 的 东西 越 来 越 多 ， 用 户 
也 经 第 会 抱怨 目 己 找 不 着 北 。 

一 般 来 说 ， 不 应 该 让 用 户 去 自 定义 他 们 的 软件 。 文 字 处 理 程序 的 任务 就 古 
和 输入 文字 。 筛 选 功 能 、 决 定 显示 或 隐藏 哪些 功能 ， 这 些 都 是 专家 级 用 户 的 
事 。 




















让 用 户 自 定义 自己 的 用 户 界面 是 假设 用 户 知道 如 何 布 局 最 有 
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在 Word 里 ， 

用 户 可 以 自 定义 所 有 这 些 按钮 。 
但 是 

用 户 愿 意 在 这 上 面 花 时 间 吗 ? 
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--—— rmi 
El zZ XE ffl 
有 些 程序 会 根据 用 户 的 行为 自动 显示 或 隐藏 其 些 功 能 。 
Microsoft Office 2000 的 “ 自 适 应 菜单 ”展示 了 这 条 路 有 多 么 崎 虹 难 行 。 


这 个 菜单 的 核心 思想 ， 就 是 顶级 菜单 中 只 显示 用 户 经 常 使 用 的 一 组 命令 。 
如 采 你 把 鼠标 放 在 一 个 来 单 上 面 等 儿 秒 钟 ， 或 者 直接 点 击 业 单 夺 部 的 V F 
形 图 标 ， 某 单 就 会 日 动 展开 ， 显示 全 部 命令 。 


在 使 用 这 个 菜单 了 时， 程序 会 记 住 你 经 常 使 用 的 命令 ， 并 对 菜单 自动 调整 ， 
m Hos Hg m. Boom bao m. 


记得 有 人 在 刚刚 安装 完 Office 2000 几 天 后 (还 是 几 小 时 后 ?)， 就 挨 虽 打听 

怎么 把 这 个 功能 禁 掉 (这 可 不 容易 )。 微 软 直 到 几 年 之 后 才 删 除 这 项 功能 。 

类 似 地 ，BBC 也 曾 删 除 过 一 项 目 动 定制 其 主页 的 功能 。 

自动 定制 不 会 让 界面 变 得 更 简单 ， 反 而 会 把 界面 搞 得 很 复杂 ， 给 用 户 带 来 

极 大 不 便 。 主 要 原因 有 三 个 。 

> 很 难保 证 默认 菜单 的 准确 性 。 虽 然 大 多 数 人 只 会 使 用 像 Word 这 样 的 大 
软件 中 的 一 小 部 分 功能 ， 但 每 个 人 最 常用 什么 功能 差别 非常 之 大 。 对 茶 
些 人 正确 的 ， 对 另 一 些 人 可 能 就 是 错误 的 。 

> 缩短 菜单 后 ， 用 户 需 要 把 每 个 功能 看 两 帝 才 能 确定 一 一 首先 是 看 短 呈 
单 ， 然 后 再 看 长 菜单 。 延 长 时 间或 多 余 的 点 击 只 会 增加 用 户 的 反感 。 

> 用 户 最 终 不 知道 去 哪里 找 自 己 想 用 的 命令 ， 因 为 这 些 命令 的 位 置 有 可 能 


会 变 。 





























除非 你 使 用 的 算法 非常 完美 《但 完美 是 不 存在 的 )， 人 否则 通过 把 上 自己 的 界面 
变 得 复杂 和 不 好 理解 而 损害 用 户 的 自信 ， 可 以 说 是 大 错 特 错 。 

想象 一 下 ， 如 琳 你 每 天 晚上 睡 着 之 后 ， 都 会 有 人 把 你 的 衣柜 搬 到 不 同 的 地 
方 ， 你 会 作 何 感想 ? 这 其 实 就 是 自动 定制 功能 令 人 讨厌 的 地 方 。 
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Ri 


渐进 展示 


通 稍 ， 一 项 功能 会 包含 少数 核心 的 供 主 流 用 户 使 用 的 控制 部 件 ， 另 有 一 些 
为 专家 级 用 户 准备 的 扩展 性 的 精确 的 控制 部 件 。 隐 藏 这 些 精 确 的 控制 部 件 
古 保持 设计 简单 的 不 错 选 择 。 

“保存 ”对 话 框 是 渐进 展示 的 一 个 极 好 疙 例 。 保 存 ， 其 核心 功能 无 非 就 是 要 
回答 两 个 问题 。 


> 你 想 给 文件 起 个 什么 名 ? 
> MAE ERFEWME EIRFA) ? 


但 是 ， 专 家 想 要 的 功能 更 复杂 一 些 。 他 们 希望 能 够 在 保存 之 前 为 文档 创建 
新 文件 来 ， 和 希望 在 保存 之 前 先 搜 索 一 下 硬盘 看 哪里 有 空 几 空间 ， 还 希望 能 
够 以 其 他 方式 来 六 蜗 硬盘 并 以 菜 种 特殊 的 格式 来 保存 这 个 文件 。 


保存 对 话 框 刚 一 打开 ， 应 该 只 显示 主流 用 户 关注 的 核心 选项 。 对 于 专家 用 
户 ， 可 以 单 击 扩展 图 标 ， 然 后 在 展开 的 区 域内 寻找 日 己 想 要 的 功能 。 


这 个 对 话 框 可 以 记 住 你 想 使 用 哪个 版 本 ,而且 将 来 会 以 该 版 本 的 面目 出 来 。 
这 样 做 好 过 自动 定制 ， 因 为 用 户 只 是 选择 了 界面 如 何 显示 。 


这 样 做 也 比 通常 的 自 定 义 效果 更 好 ， 因 为 用 户 在 操作 的 同时 就 已 经 作出 了 
选择 ， 他 们 不 必 为 创建 某 个 单 而 单独 执行 一 番 操 作 。 而 且 ， 主 流 用 户 也 
不 会 因此 而 被 迫 去 目 定 义 。 


类 似 这 种 “核心 功能 加 扩展 功能 ”的 模式 ， 不 仅 能 够 简化 设计 ， 更 是 一 种 
强大 的 交互 手段 。 比 如 说 ， 主 流 用 户 都 知道 在 计算 机 中 按 鼠 标 左 键 可 以 执 
行 操作 ， 而 专家 用 户 则 知道 按照 标 右 键 可 以 调 出 更 多 的 选项 。 


谷歌 的 高 级 搜索 功能 包括 关键 字 搜 索 、 站 内 搜索 、 布 尔 搜索 、 仪 对 特定 语 
言 搜索 、 区 域 搜索 、 限 定 页 面 链接 和 文件 类 型 的 搜索 ， 支 持 时 间 范 围 、 版 
权限 制 、 关 键 字 优先 次 序 、“ 安 全 ”搜索 和 比较 搜索 。 当 然 ， 主 界面 中 能 
到 的 只 有 关键 字 搜索 ， 其 他 选项 都 隐藏 起 来 了 。 用 户 测 试 会 告诉 你 这 样 做 
对 不 对 。 


对 于 用 户 期 望 的 功能 ， 要 在 正确 的 环境 下 给 出 明确 的 提示 。 
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阶段 展示 
除了 在 软件 中 的 某 个 部 分 隐 叱 功能 ， 还 可 以 随 着 用 户 逐 步 深 入 界面 而 展示 
相应 的 功能 。 








如 果 所 有 用 户 都 会 随 着 搜索 的 深入 而 寻找 较为 复杂 的 功能 ， 那 么 就 可 以 使 
用 阶段 展示 。 例 如 ， 用 户 一 开始 可 能 只 会 使 用 简单 的 文本 框 来 搜索 ， 如 末 
效 朱 不 好 ， 他 还 会 在 结 东 界面 上 寻找 盘 选 和 排序 选项 。 


登记 表单 通 贡 都 需要 使 用 阶段 展示 ， 但 要 这 循 儿 条 规则 。 


> 设 定 一 种 场景 。 我 们 在 测试 网 上 购物 的 结账 环节 时 ， 用 户 提出 从 购物 车 
EZAKI EA AA TA SETAE REIT aL “Le AT a” 
这 样 的 字眼 时 ， 他 们 的 问题 就 不 多 了 。 

> 讲 一 个 故事 。 用 户 希 望 每 个 环 市 都 能 像 讲 故事 一 样 层 层 展开 ， 在 理解 了 
这 是 个 什么 故事 之 后 ， 他 们 目 然 会 跟 大 一步 步 地 去 做 。 我 测试 过 一 个 在 
线 下 订单 的 网 页 ， 该 页 面 上 来 就 要 求 用 户 输 入 他 们 的 名 字 和 地 址 。 管 理 
人 员 解 释 说 ， 这 是 为 了 即使 后 面 出 了 问题 ， 我 们 也 能 够 联系 到 客户 。 但 
是 客户 不 认同 这 一 点 。 当 所 有 环 市 都 如 讲 故 事 一 般 依次 展开 时 “你 想 
干什么 ? 好 ， 接 下 来 我 们 要 到 下 一 个 页 面 去 了 2， 这 个 网 站 的 转换 率 开 
始 有 了 明显 增长 。 

> 说 用 户 的 语言 。 之 所 以 有 各 种 流程 ， 是 因为 用 户 必 须 遵 从 某 种 行政 程序 
(比如 申请 护照 要 走 一 系列 流程 或 者 技术 性 的 程序 (如 配置 调制 解 调 
妖 )， 而 行政 管理 领域 和 技术 行业 正 古 许多 术语 的 发 产地。 对 于 业内 人 
E, 行业 术语 简洁 明确 。 但 对 外 行 来 说 ， 一 个 看 不 懂 的 词 ， 要 比 一 段 能 
看 懂 的 话 还 复 洒 。 

> 把 信息 分 成 小 块 展示 。 如 果 这 个 块 太 大 ， 用 户 会 认为 表单 很 复杂 。 如 来 
把 表单 切 分 成 过 多 小 块 ， 用 户 又 会 觉得 表单 太 正 雄 太 麻烦 。 因 此 ， 每 个 
块 必须 完整 而 又 目 成 一 体例 如 ， 不 能 把 地 址 分 到 两 个 屏 秦 上 )。 


可 导 是 一 种 阶段 展示 的 形式 ， 但 却 经 第 违反 上 述 所 有 规则 :不 会 讲 故事 、 
使 用 术语 却 不 给 出 解释 、 重 点 不 突出 、 缺 乏 场 景 感 、 信 息 块 不 是 过 大 就 古 


过 小 。 


在 流程 中 的 每 一 步 都 符合 用 户 心 理 预期 的 情况 下 ， 阶 段 展 示 的 效 末 最 好 。 
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用 户 的 感觉 就 像 
IL HETTER 


YD 


S 
t BSS 


适时 出 现 


不 从 前 ， 我 看 《纽约 时 报 》 时 发 现 了 下 一 页 上 的 文字 : 





这 是 整个 城市 都 休克 的 一 周 ， 两 节 期 间 ， 纽 约 的 主要 公共 场 
所 一 一 学 校 、 法 院 、 媒 体 、 华 尔 街 、 市 政 厅 、 皇 后 区 的 酒 建 
(bodegas) 一 一 全 部 放假 或 关门 大 吉 。 


作为 瑞 国 人 ， 我 的 党 一 反应 是 :“ 什 么 是 bodegas ? ”于 是 ， 我 按照 惯例 用 
鼠标 选中 这 个 词 ， 人 准备 把 它 复制 粘贴 在 Google 里 。 和 奇怪 的 现象 发 生 了 : xt 
区 的 后 面 出 现 了 一 个 问号 图 标 。 扣 击 这 个 图 标 ， 一 个 窗口 弹出 来 ， 给 出 了 
这 个 词 的 定义 (bodegas: HIE, HISAR. SIL PPP ERE). 
同样 ， 选 中 文 草 中 的 其 他 词 也 都 会 出 现 问 号 图 标 。 不 管 你 选中 “媒体 ” 
(media)、“ 活 力 ”(animation)， 还 是 “这 个 ”(the)、“ 一 个 ”(a)， 每 个 词 
都 给 出 了 定义 。 


这 种 设计 的 联 明 之 处 在 于 它 隐 减 了 功能 ， 该 功能 会 在 你 需要 时 出 现在 合适 
的 位 置 上 。 


但 是 ， 隐 藏 得 如 此 之 深 却 需要 极 大 的 勇气 。 设 计 团队 一 定 会 担心 有 用 户 永 
远 不 会 知道 他 们 还 提供 了 这 么 一 项 功能 :“ 我 们 也 过 到 过 类 似 的 麻烦 ， 因 此 
有 必要 占用 户 展示 这 项 功能 。” 


过 分 强调 隐 妃 的 功能 会 导致 混乱 。 想 想 看 ， 如 末 《 纽 约 时 报 》 没 有 把 它 的 
词典 功能 隐藏 得 这 么 好 ， 会 出 现 什 么 情景 。 


如 果 他 们 在 正文 中 加 入 超 链 接 ， 肯 定 会 分 散 读 者 的 注意 力 ， 著 得 读者 不 高 
兴 ; 如 果 他 们 为 每 个 词 都 加 上 超 链 接 ， 页 面 就 会 变 得 一 团 糟 ， 如 果 他 们 只 
挑 出 个 别 的 词 ， 就 要 投入 人 力 和 财力 去 编辑 每 篇 文章 ， 最 终 确 定 有 必要 给 
哪些 词 加 解释 。 只 要 他 们 试图 炫 炮 这 个 功能 ， 就 会 把 自己 拖 入 混乱 、 难 看 、 
成 本 高 昂 的 泥沼 。 

悲剧 的 是 ， 大 多 数 设 计 都 采取 这 种 错误 的 思路 来 隐藏 功能 。 这 就 好 像 把 
DVD 通 探 器 上 的 按钮 藏 在 玻璃 仓 盖 底 下 一 样 。 

《纽约 时 报 》 的 方案 说 明了 什么 叫做 成 功 的 隐藏 。 首 先 ， 尽 可 能 彻底 地 隐藏 
所 有 需要 隐藏 的 功能 。 其 次 ， 只 在 合适 的 时 机 、 合 适 的 位 置 上 显示 相应 的 
功能 。 
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This is a week of suspended animation 
in the city, in between holidays, when 
the great systems of New York — the 
schools, the courts, the 
communications m ? |a, Wall Street, 
City Hall, the bodegas in Queens 一 
slow to an administrative crawl or shut 
down altogether. 


《纽约 时 报 》 提供 的 字典 功能 
在 选择 单词 之 后 才 会 显示 。 
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提示 与 线索 


为 隐 城 的 功能 选择 一 个 标 伦 似乎 并 不 契 件 容易 的 事 。 应 该 怎样 介绍 那些 被 
隐藏 在 幕后 的 复杂 且 微 妙 的 附加 项 呢 ? 


我 们 经 稍 可 以 看 到 为 隐藏 功能 打上 的 标签 ， 如 含糊 其 辞 的 “更 多 ”， 或 者 类 
似 谷歌 高 级 搜索 那样 高 高 在 上 的 字眼 一 一 “高 级 ”。 虽 然 这 些 方案 很 前 见 ， 
但 并 不 理想 。 隐 藏 复杂 性 的 一 个 原因 ， 就 是 不 想 让 用 户 产生 自己 什么 都 不 
异 的 感觉 。 而 为 按钮 打上 “高 级 ”的 标签 ， 显然 就 是 在 唱 斥 用 户 : 你 不 配 
使 用 这 项 功能 ! 这 种 感 完 可 不 好 。 


可 以 只 对 特定 的 用 户 使 用 一 个 标签 。 如 果 你 看 一 看 某 些 计算 机 制造 商 的 网 
和 站， 就 会 发 现 里 面 充斥 着 各 种 技术 概念 。 我 就 见 过 有 主流 用 户 看 到 二 级 组 
存 、 主 板 频率 之 类 的 字眼 时 感觉 非常 无 助 ， 但 这 些 术 语 对 业内 人 士 却 是 司 
空 见 惯 的 。 


侠 末 公司 的 网 站 清新 简约 ， 具 有 杂志 风格 ， 非 常 适合 主流 用 户 。 但 在 页 面 
的 一 个 角落 里 ， 有 一 个 链接 叫 “ 技 术 规格 ”。 主流 用 户 关 注 的 只 是 产品 图 片 
和 重要 新 闻 。 对 那些 真 想 了 解 图 形 处 理 絮 的 用 户 ， 点 击 该 链接 就 可 以 打开 
相关 页 面 。 这 些 用 户 对 类 似 的 术语 和 行 话 了 如 指 和 党 ， 可 主流 用 户 并 不 关心 


这 些 。 


Adobe Illustrator 的 解决 方案 更 为 巧妙 。 有 些 具备 高 级 特性 的 绘图 工具 在 工 
具 箱 中 会 以 一 个 小 三 角形 图 标 表 示 。 单 击 一 次 选择 基本 工具 ， 单 击 并 按 住 
鼠标 不 放 就 会 看 到 高 级 选项 。 


这 种 处 理 方法 的 优点 在 于 ， 它 采用 了 应 邀 探索 设计 模式 ， 而 非 一 个 试图 介 
绍 更 多 功能 的 标签 。 这 种 方法 的 针对 性 特别 好 : 调 出 高 级 工具 的 上 下 文 ， 
能 够 让 用 户 清 楚 地 知道 高 级 工具 与 基本 工具 能 够 完成 类 似 的 任务 。 专 家 比 
较 喜 欢 这 种 恐 请 方式 ， 因 为 他 们 本 来 就 愿意 探索 和 学 习 。 主 流 用 户 也 乐得 
在 将 来 有 了 信心 或 者 有 需要 时 ， 再 来 探索 相关 的 高 级 工具 。 没 有 一 个 选项 
古 不 恰当 的 。 


隐藏 处 理 得 好 的 界面 会 给 人 一 种 优雅 的 感觉 界面 中 包含 的 线索 尽管 细微 ， 
却 能 恰到好处 地 提示 出 隐藏 功 能 的 位 置 和 功用 。 
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让 功能 容易 找到 


把 标签 放 在 哪里 比 把 标 侍 做 多 大 要 重要 得 多 。 


Skitch 和 Comic Life °Wixit- HEE + BA (Keith Lang) 曾 举 过 自己 产品 中 的 
两 个 例子 。“ 我 们 也 为 Skitch 设计 了 高 级 功能 ， 用 户 按 住 键盘 上 的 一 个 键 就 
可 以 看 到 这 些 功 能 , ”他 说 ,“ 当 时 我 们 想 对 这 些 功能 给 出 提示 ， 只 要 用 户 
使 用 工具 栏 ， 屏 幕 上 方 就 会 弹出 一 个 显示 帮助 信息 的 对 话 框 。 但 大 多 数 用 
户 都 说 看 不 见 这 个 对 话 框 ， 虽 然 对 话 框 已 经 很 大 了 。 后 来 ， 在 设计 Comic 
Life 时 ， 我 们 就 在 其 中 一 个 工具 面板 中 使 用 了 小 标签 ， 用 以 说 明 每 个 工具 
的 用 法 ， 效 果 很 好 。” 


杰 夫 “。 拉 斯 金 Jef Raskin, Macintosh 最 初 的 发 明 人 之 一 ) 所 说 的 “用 户 关 
注 点 ”(locus of attention) 用 户 关注 的 屏幕 区 域 ， 正 是 导致 上 述 差 别 的 
关键 。 


用 户 在 一 开始 端详 屏幕 或 者 新 建 一 个 任务 时 ， 他 的 关注 点 很 宽 沁 。 根 据 眼 
球 追 踪 研 究 的 结 末 ， 当 用 户 打开 一 个 新 站 点 时 ， 他 会 扫 视 整个 屏幕 ， 而 当 
用 户 专注 于 一 项 任务 时 ， 他 的 关注 点 就 会 聚焦 。 研 究 表明 ， 用 户 会 盯 住 屏 
幕 中 的 一 两 个 区 域 ， 或 者 在 作出 判断 之 后 ， 再 开始 阅读 正文 内 容 。 在 过 到 
问题 时 ， 他 们 会 更 多 地 关注 屏幕 上 的 问题 区 域 。( 在 The Human Interface 一 
B, Raskin 引用 这 个 观点 来 说 明 为 什么 用 户 找 不 到 所 需 的 帮助 ， 他 们 在 
遇 到 问题 的 时 候 ， 过 于 关注 屏幕 上 的 那个 问题 区 域 了 。) 


基 思 “。 RUA Skitch 的 设计 得 出 的 教训 是 就算 标签 再 大 ， 如 果 把 它 放 到 了 
用 户 美 注 点 之 外 ， 用 户 也 看 不 到 。 而 在 Comic Life 中 ， 他 发 现 即 使 是 一 个 
非常 小 的 标签 ， 只 要 把 它 放 在 了 用 户 关注 点 上 ， 也 会 收 到 良好 的 效果 
在 前 面 《 组 约 时 报 》 的 例子 中 ， 那 个 间 号 图 标 正好 出 现在 我 选择 的 单词 
上 方 、 我 的 关注 点 上 。 昌 然 那 个 隐藏 的 功能 有 点 出 平 意料 ， 但 我 绝对 会 
看 到 它 。 
































(D Skitch 是 Mac 平台 的 截图 绘图 软件 ，Comic Life 是 获得 2010 年 最 佳 Mac OS X 新 产品 
奖 的 动画 制作 软件 。 一 一 译 者 注 
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保证 用 户 在 前 进 的 过 
能 够 遇 到 提示 。 人 但 
不 要 挡住 他 们 的 去 路 。 





程 中 


隐藏 的 要 求 


使 用 隐藏 策略 必须 做 到 以 下 几 点 。 


> 隐藏 一 次 性 设计 和 选项 。 
> 隐藏 精确 控制 选项 ， 但 专家 用 户 必须 能 够 让 这 些 选 项 始终 保持 可 见 。 

> 不 可 强迫 或 寄 希 望 于 主流 用 户 使 用 自 定 义 功能 ， 不 过 可 以 给 专家 提供 

这 个 选项 。 

> 巧妙 地 隐藏 。 换 句 话 说， 首先 是 彻底 隐藏 ， 其 次 是 适时 出 现 。 

到 目前 为 止 ， 我 们 讨论 的 三 个 策略 一 一 删除 、 组 织 和 隐藏 一 一 可 以 非常 完 
美 地 结合 起 来 ， 删除 不 必要 的 、 组 织 要 提供 的 、 隐 藏 非 核心 的 。 不 过 ， 接 
下 来 我 们 要 讨论 的 最 后 一 个 策略 ， 转 移 ， 则 涉及 对 界面 进行 重新 布局 。 
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只 要 不 让 人 我 太 久 ， 
隐藏 就 是 有 效 的 。 
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转移 


简化 DVD 遥控 器 的 第 四 个 策略 其 实 是 一 种 “骗术 ” 


采用 这 种 手段 的 设计 者 把 遥控 右上 的 按钮 精简 到 只 剩 下 了 少数 几 个 最 基本 
的 ， 如 播放 和 暂停 。 被 精简 掉 的 按钮 全 部 通过 电视 屏幕 上 的 沫 单 来 管理 。 
TE a AS MIR pI BY Ze, te] HL 


这 个 策略 还 有 另 一 个 好 处 ， 就 是 让 遥控 器 使 用 起 来 非常 方便 。 遥 控 器 上 需 
要 用 户 熟 悉 和 记 住 的 按钮 只 有 那么 几 个 ， 通 过 手指 很 容易 区 分 。 晚 上 观看 
DVD 的 时 候 ， 即 便 是 在 黑暗 中 也 不 会 按 错 。 


而 且 ， 利 用 现 有 的 电视 屏幕 要 比 在 台 探 玫 上 增加 液晶 板 便宜 不 知 多 少 倍 。 
电视 屏幕 作为 转移 目标 也 非 第 合适 。 屏 幕 上 可 以 放置 几乎 无 数 个 菜单 ， 唯 
一 的 限制 就 是 菜单 字体 不 能 太 小 ， 否 则 用 户 可 能 看 不 清楚 。 


当然 ， 这 种 方法 也 有 缺 护 。 如 末 把 所 有 功能 一 股 脑 邦 转移 到 屏 硕 上 ， 那 很 
难 想 象 留 下 一 个 抓 零 零 的 遥控 右 还 有 什么 意义 。 这 时 候 ， 必 须 先 在 来 单 中 
找到 并 执行 播放 命令 ， 而 这 种 操作 方式 说 说 邦 让 人 完 得 抹 烦 。 这 正 是 大 多 
数 设计 者 会 在 通 探 带 上 保留 儿 个 按钮 的 原因 。 

还 有 一 个 问题 ， 就 古 虽 然 你 简化 了 通 控 如 ,但 如 何 把 屏幕 玉 单 设计 得 人 简单 
多 用 又 征 一 个 挑战 〈 别 乓 了 运用 删除 、 组 织 和 隐藏 策略 )。 

不 过 ， 只 要 你 能 恰当 地 把 握 这 个 度 ， 能 把 合适 的 功能 转移 到 合适 的 设备 上 
去 ， 这 个 策略 还 息 很 有 效 的 。 设 计 简单 体验 的 一 个 秘密 ， 就 是 把 正确 的 功 
能 放 到 正确 的 平台 或 者 正确 的 系统 组 件 中 去 。 
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为 什么 不 把 一 些 按 钮 精简 挥 ， 
LEBER SE ER BU A, e Ue? 
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在 设备 之 间 转 移 


有 些 功能 在 有 的 平台 上 向 单 ， 而 在 其 他 平台 上 就 会 变 复杂 。 


RunKeeper 是 一 个 iPhone 应 用 ， 也 是 一 个 网 站 ， 可 以 记录 用 户 跑 步 的 路 线 。 
在 iPhone 上 面 ， 记 录 一 次 跑步 很 简单 ， 只 需 在 应 用 里 点 一 下 开始 ， 然 后 把 
手机 装 到 口袋 里 即 可 。 跑 步 的 过 程 中 ， 应 用 就 会 实时 生成 一 幅 地 图 ， 其 中 
包括 你 跑 到 了 哪儿 ， 总 共 跑 了 多 远 ， 每 一 英里 所 用 时 间 ， 你 翻 过 的 每 个 坡 
道 的 剖面 ， 以 及 大 约 消 耗 了 多 少 卡 路 里 。 捕 获 这 些 数 据 只 需 再 按 一 次 按钮 。 


可 征 ， 手 机 的 小 屏幕 上 根本 显示 不 开 应 用 所 记录 的 与 一 次 跑步 有 关 的 所 有 
自 


m 
H Lao 


如 果 是 在 RunKeeper 网 站 上 输入 数据 ， 那 么 可 以 把 上 面 提 到 的 大 多 数 〈 不 
是 全 部 ) 信息 填 入 表单 。 但 在 地 图 上 绘制 出 一 条 路 径 和 填写 那么 多 表单 字 
段 则 要 花 很 多 时 间 。 


在 查看 数据 时 ， 这 个 手机 应 用 不 会 显示 与 跑步 有 关 的 所 有 数据 ， 它 只 会 显 
示 一 个 简单 的 摘要 。 而 专门 为 电脑 大 屏幕 设计 的 网 站 ， 则 有 足够 的 空间 显 
示 更 多 数据 。 此 时 ， 坐 在 时 子 前 面 ， 通 过 大 屏 攻 可 以 很 容 多 地 得 看 到 各 种 
2 fa E o 

RunKeeper 利用 了 这 两 个 平台 的 优势 。 按 时 间 段 收集 信息 对 手机 而 言 定 小 来 


一 碟 ， 因 此 由 手机 来 负责 。 然 后 ， 你 可 以 通过 网 站 来 查看 相应 的 时 间 ， 大 
屏幕 上 有 是 够 的 空间 显示 这 些 信息 。 结 果 就 是 整体 体验 简单 了 。 
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手机 上 的 RunKeeper 应 用 
最 适合 记录 数据 ， 
而 网 站 最 适合 浏览 这 些 数据 。 
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移动 平台 与 桌面 平台 


随 着 技术 的 不 断 进 步 ， 移 动 设备 的 茶 些 限制 也 会 发 生变 化 。 不 过 ， 任 何 设 
备 都 有 目 己 的 长 处 和 不 足 。 有 时 候 ， 把 茶 项 任务 的 茶 些 部 分 〈 如 输入 信息 ) 
转移 到 不 同 的 平台 上 可 能 是 一 种 更 好 的 选择 。 


























移动 平台 泉 面 平台 /笔记 本 
可 以 拍摄 任何 景物 只 能 拍 到 用 户 〈 通 过 网 络 摄像 头 ) 
输入 少量 文本 输入 大 量 文本 
很 难 加 快 数据 传输 速度 能 适当 加 快 数据 传输 速度 
显示 少量 信息 显示 大 量 信息 
保存 适量 信息 保存 大 量 信息 
随时 随地 使 用 只 能 坐 下 来 使 用 
能 够 精确 识别 位 置 和 方向 只 能 在 某 种 程度 上 标识 位 置 
通过 无 线 网 络 连 接 到 其 他 设备 通过 有 线 和 无 线 网 络 连 接 到 其 他 设备 
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今天 的 移动 设备 非 帅 适合 记录 
用 万 的 所 见 所 闻 和 移动 路 线 ， 
但 通过 它 输 入 大 量 文字 则 不 方便 。 


同 用 户 转移 


大 约 10 年 前 ， 有 一 家 旅游 网 站 请 我 帮 他 们 设计 一 个 旅行 规划 程序 。 规 划 假 
期 的 行程 很 复杂 。 旅 行者 的 时 间 有 限 ， 但 通常 也 有 一 定 的 伸缩 余地 ; 他们 
的 预算 不 多 ， 但 同样 也 不 是 不 能 变 ， 他 们 住 在 特定 的 地 点 ， 但 希望 自己 能 
周游 四 方 ， 他 们 兴趣 各 异 ， 但 也 经 常 期 望 新 奇 的 体验 。 换 句 话说 ， 一 切 都 
是 可 以 和 争取 的 。 


我 认为 旅行 规划 其 实 就 是 规划 时 间 和 空间 ， 因 此 我 的 智能 型 旅行 规划 程序 
就 从 一 张 地 图 开始 。 我 打算 请 用 户 在 地 图 上 选择 心仪 的 地 点 ， 如 爱丁堡 城 
堡 或 伦敦 科学 博物 馆 。 用 户 可 以 看 到 自己 在 每 个 地 方 能 待 多 长 时 间 ， 然 后 
把 选中 的 地 点 放 在 预定 行程 中 ， 并 且 可 以 对 旅行 顺序 进行 重 排 。 这 个 智能 
型 规划 程序 还 将 提供 旅行 时 间 、 就 餐 和 住宿 等 信息 。 这 样 用 户 就 会 知道 自 
己 坊 么 安排 一 天 的 行程 ， 如 霖 安排 过 满 还 会 看 到 提醒 。 


程序 做 完 之 后 ， 用 户 反 馈 很 差 。 虽 然 我 是 按照 一 个 开放 型 任务 来 设计 的 ， 
但 他 们 还 是 觉得 限制 太 多 了 ， 因 为 这 个 智能 型 旅行 规划 程序 在 不 断 地 评判 
他 们 的 规划 。 这 个 程序 最 终 没 有 上 线 。 


儿 年 后 ， 我 很 冬运 地 又 被 邀请 去 重新 设计 该 程序 。 这 次 我 采取 了 别 皮 策略 。 
我 让 用 户 创 建文 件 夹 ， 随 意 给 文件 夹 起 名 ， 然 后 可 以 往 里 面 放 他 们 想 要 的 
任何 东西 。 

用 户 为 文件 夹 起 的 名 字 有 些 是 我 预料 之 中 的 (如 周 几 、 地 点 之 类 )， 还 有 一 
些 是 我 没 想到 的 (如 “10 美 磅 以 下 ” “雨天 ”7， 不 过 都 很 有 道理 。 

看 到 用 户 自己 设 定好 自己 的 标准 很 令 人 兴奋 。 每 一 位 用 户 都 能 作出 适合 自己 
的 规划 。 有 的 制定 了 精确 的 行程 ， 有 的 只 列 出 了 几 个 想法 。 从 外 人 的 角度 
看 ， 其 中 有 些 规划 很 复杂 ， 但 这 些 规 划 对 提出 它们 的 用 户 来 说 却 是 合适 的 。 
制定 旅行 规划 的 复杂 之 处 在 于 对 模棱两可 情况 的 处 理 。 但 简单 的 界面 把 这 
项 复杂 的 工作 留 给 了 用 户 。 我 已 经 把 复杂 性 转移 到 了 每 一 位 用 户 的 头脑 中 。 
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我 的 旅行 规划 


地 点 “活动 时 间 


Excelsior 
Bath anal N/A 


Bath The Roman 0930-130 
Baths 
Train to 


Oxford 


The King's 
Head 


Bath 1042-1153 






Oxford 1230-1400 





The Roman Baths 
A fascinating treasure trove of anicient history 
with a chance to see the baths themselves, 

a computer-generated reconstruction and 

l6 artefacts including a collection of Roman curses. 






Oxford Punting 1415-1515 






Oxford Ashmolean 153.1700 
Museum 


Mon-Fri 0900-1830 (includes Bank Holidays) 
Sat-Sun 0900-1730 
Christmas: Closed 








Train to 
London 


没有 足够 的 时 间 。 请 删除 
活动 或 缩短 时 间 。 


£10 Adults, £5 Children / Student / Over 65 Oxford 1722-1835 






Allow | 1hour 


400000» 








旅行 折扣 
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用 户 最 擅长 做 什么 


基本 型 旅行 规划 程序 之 所 以 让 人 觉得 简单， 是 因为 它 让 用 户 和 计算 机 各 自 
去 做 最 擅长 的 事 。 


计算 机 擅长 精确 地 保存 各 种 信息 。 只 要 告诉 计算 机 一 次 你 的 电话 号 码 ， 它 
就 永远 不 会 忘记 。 让 人 来 记 住 类 似 的 细节 信息 是 难以 想象 的 。 基 本 型 旅行 
规划 程序 于 是 就 把 记忆 的 任务 交 给 了 计算 机 。 


计算 机 擅长 精确 地 计算 。 但 旅行 规划 需要 的 是 估算 以 及 如 何 安排 一 天 的 行 
程 ， 这 两 件 事 最 适合 人 来 做 。 于 是 ， 基 本 型 旅行 规划 程序 就 把 制定 规划 的 
工作 留 给 了 人 。 


人 喜欢 控制 结果 。 管 能 型 旅行 规划 程序 到 着 用 户 去 做 某 种 规划 。 如 果 行 程 
安排 太 满 ， 它 会 给 出 警告 消息 ， 如 果 活 动 太 少 ， 它 又 感觉 不 完整 。 而 基本 
型 旅行 规划 程序 则 把 行程 安排 得 满 还 是 不 满 的 决定 权 交 给 了 用 户 。 

基本 型 旅行 规划 程序 把 制定 目标 和 组 织 记录 的 工作 留 给 了 用 户 。 这 些 对 计 
算 机 来 说 是 复杂 的 任务 ， 对 于 人 而 言 却 是 轻而易举 的 。 因 此 ， 基 本 型 旅行 
规划 程序 才 会 让 人 觉得 简单 。 

智能 型 旅行 规划 程序 试图 设 定 目 标 并 强迫 用 户 以 某 种 特定 的 方式 来 组 织 信 
息 。 因 此 ， 使 用 它 的 人 会 感觉 很 复杂 。 

让 用 户 感 觉 简单 的 一 个 重要 前 提 ， 就 是 先 搞 清楚 把 什么 工作 交 给 计算 机 ， 
把 什么 工作 留 给 用 户 。 





























A 计 算 机 
设 定 目标 和 制定 规划 执行 程序 
d 精确 计算 
ila 存储 和 检索 信息 
做 图 表 SF 
在 包含 少数 项 的 列表 中 选择 对 大 型 列表 排序 
做 预算 本 
ER 交叉 引用 详细 信息 
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FH PB, 
计算 机 操作 ， 
MA 265 A 18) ER. E o 





创造 开放 式 体验 


聪明 设计 师 的 简化 秘 读 中 经 第 有 一 条 ， 就 是 让 一 个 组 件 具 有 多 种 用 途 。 比 
如 说 ， 汽 车 后 挡 风 玻璃 的 加 热电 阻 丝 ， 同 时 也 征收 音 机 天 线 。 


在 软件 设计 中 ， 让 茶 项 功能 具有 多 种 用 途 也 征 一 种 向 化 之 道 。 至 于 用 这 项 
功能 来 做 什么 ， 就 留 给 用 户 决 定好 了 。 


举 个 例子 ， 你 注意 过 亚马逊 之 类 的 站 氮 捉 供 了 多 少 种 保存 商品 的 方式 吗 ? 
你 可 以 把 一 件 商品 放 到 购物 车 中 ， 以 便 将 来 把 它 从 购物 车 中 拿 出 来 ， 放 到 
“保存 商品 ”中 或 添加 到 意 癌 清单 中 ， 或 者 专门 为 结婚 典礼 或 生日 派对 建 江 


一 个 清单 。 


这 些 功 能 分 别 有 着 不 同 的 用 途 ， 比 如 把 意向 清单 发 给 朋友 。 但 在 大 多 数 情 
况 下 ， 这 些 功能 只 做 一 件 事 : 保存 商品 ， 以 便 将 来 购买 。 


用 户 必须 了 解 多 种 功能 ， 记 住 自己 使 用 了 哪个 功能 保存 商品 ， 以 及 如 何 找 
到 上 次 保存 的 商品 。 


对 于 网 上 商店 来 说， 也 需要 做 很 多 工作 : 维护 代码 、 提 供 帮 助 和 技术 文 持 、 
确保 所 有 功能 正常 ， 以 及 在 网 站 中 找到 安放 这 些 功能 的 合适 位 置 。 


每 当 我 看 到 类 似 这 样 的 功能 时 ， 我 都 会 芳 虑 是 不 是 可 以 把 它们 组 合 到 一 个 
通用 的 工具 里 面 。 


想象 一 下 ， 如 采 把 这 些 清单 都 放 在 一 个 地 方 一 一 比如 购物 车 中 的 几 个 文件 
夹 里 ， 你 可 以 给 不 同 的 文件 夹 起 不 同 的 名 字 婚礼、 生日 、 旅 游 书 )， 然 后 
选择 是 不 古 让 朋友 也 能 看 到 这 些 文件 来。 这 一 项 功能 就 可 以 完成 四 项 工作 。 


当然 ， 提 醒 用 户 这 项 功能 有 多 种 用 途 也 很 重要 。 但 只 要 告诉 用 户 可 以 给 自 
己 的 清单 起 不 同 的 名 字 ， 就 足以 让 用 户 想 到 如 何 利用 这 项 功能 


把 相似 的 功能 绑 定 到 一 起 ， 这 种 向 化 方式 非 浓 巧妙。 虽然 多 合 一 的 功能 不 
一 定 能 完美 实现 各 种 用 途 ， 但 却 具有 明显 的 优 上 后: 找 一 个 功能 总 比 在 几 个 
类 似 功 能 中 选择 容易 ， 学 习 一 个 功能 也 比 学 习 多 个 功能 容易 ， 且 一 个 功能 
更 容易 维护 。 




















图 灵 社 区 会 员 cindy282694 专 享 尊重 版 权 





TES EREm, 

给 后 挡 风 玻璃 加 热 的 电阻 丝 ， 
同时 也 是 收 育 机 天 线 。 

这 是 简化 设计 的 一 种 方法 。 
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菜刀 与 钢琴 
简单 界面 的 最 高 境界 ， 应 该 是 专家 和 主流 用 户 都 会 感觉 它 非常 好 用 。 


就 拿 菜刀 来 说 吧 。 即 使 从 未 下 过 厨房 的 人 ， 第 一 次 拿 起 菜刀 也 能 切 出 “能 
够 接受 ”的 土豆 片 。 但 作为 专家 的 厨师 ， 则 可 以 使 用 同一 把 刀 进 行 各 种 
“精确 控制 ”一 一 快速 切 丝 、 雕 刻 人 花样， 等 等 。 刀 还 契 那 把 刀 ， 但 专家 的 技 
ANTE EAR he SARA TE 


AN AL ER ae ERA EM IAA TB PRESALE Hl 
We, AT HESS aU PR Re EAE a aA. ru — We EAC, ATLAS A 
如 地 弹出 奏鸣曲 。 区 别 就 在 于 他 们 的 技术 水 平 。 


这 些 体验 之 所 以 让 人 觉得 简单 ， 就 是 因为 专家 和 主流 用 户 可 以 分 别 设置 自 
己 不 同 的 目标 。 根 据 以 往 的 经 验 ， 实 现 这 个 目标 需要 怎么 做 ， 他 们 上 自己 心 
里 非 党 清楚 。 如 末 非 要 一 个 人 阐 委 超出 他 训练 范围 之 外 的 曲目 ， 弹 钢 骏 就 
Be T — ARITE 


XX — pi 5j fn] EL E RITA EP BA E: EEREN F. 
都 感觉 用 起 来 很 简单 。 让 用 户 自 己 定义 成 功 ( 可 能 是 完整 的 旅行 规划 ， 也 
可 能 是 一 堆 零 散 的 想法 ) 很 重要 。 我 们 要 做 的 ， 就 是 为 他 们 提供 一 个 向 单 
的 工具 ， 让 他 们 能 自由 发 挥 想象 力 ， 最 终 帮 他 们 达成 目标 。 


这 些 界面 有 时 候 可 能 并 不 适合 中 级 用 户 ， 中 级 用 户 能 够 看 懂 专 家 所 做 的 一 
切 ， 但 以 他 们 的 技术 水 平 又 做 不 到 。 这 就 解释 了 为 什么 像 祥 苞 切 本 机 、 打 
蛋 如 之 类 的 厨房 用 具 ， 以 及 能 够 自动 混入 伴 双 首 乐 的 电子 九 会 受到 欢迎 。 
这 些 产 品 能 够 提供 技术 辅助 ， 但 价格 各 异 。 想 象 一 下 ， 如 末 厨 房 里 净 古 些 
HD bee, THAN ARIS, Are PENI TE EE o 


开放 性 界面 的 秘诀 在 于 ， 尽 量 减少 仅 适 合 中 级 用 户 的 “便捷 ”特性 。 
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非 结 构 化 数据 


填写 表单 是 一 件 令 人 讨厌 的 事 ， 经 常 让 人 觉得 死板 无 聊 ， 而 且 还 非 第 复杂 。 
导致 这 种 局 面 的 一 个 主要 原因 ， 就 是 表单 设计 者 试 图 让 用 户 输 入 具有 茶 种 
格式 的 信息 。 他 们 收集 这 种 格式 化 信息 的 目的 古 为 了 让 软件 处 理 起 来 更 方 
fili, 或 者 是 因为 某 些 死板 的 了 政 办 事 程序 的 要 求 。 


要 解决 这 个 同 题 ， 应 该 让 用 户 自己 决定 输入 什么 格式 的 数据 。37signals 的 
基本 任务 列表 网 站 Ta-da List 就 是 这 方面 的 一 个 例子 。 创 建 者 指出 ， 他 们 有 
意 让 数据 输入 项 很 侧 单 ， 例 如 ， 没 有 输入 截止 日 期 的 专门 字段 。 他 们 发 现 ， 
如 采用 户 需 要 输入 截止 日 期 ， 他 们 会 在 相应 任务 的 描述 中 加 上 “截止 到 1 
月 27 日 ”之 类 的 字眼 。 


在 用 户 十 分 了 解 自己 要 输入 什么 信息 的 情况 下 ， 这 种 手段 尤其 私 效 ， 而 且 .， 
还 显得 人 简单、 开放 和 “人 性 化 ”。 不 要 让 用 户 填写 结构 化 的 表单 。 


如 果 收 集 到 的 数据 需要 使 用 计算 机 来 处 理 〈 例 如 ， 需 要 对 数据 按照 日 期 进 
行 排 序 )， 那 么 数据 必须 是 结构 化 的 。 不 过 ， 计 算 机 有 能 力 识 别 并 将 用 户 提 
供 的 数据 结构 化 。 


有 的 电子 邮件 程序 会 在 邮件 中 查找 “下 周二 ”或 “1-800-654-3001” 这 样 的 
字符 串 ， 然 后 将 它们 转换 成 一 个 可 以 点 击 的 链接 ， 并 在 用 户 的 日 历 中 创建 
一 个 约会 日 程 ， 或 者 在 用 户 的 手机 上 拨 出 相应 的 号 码 。 

用 户 可 以 用 任意 格式 和 人 类 语言 来 写 邮件 。 计 算 机 负责 发 现 邮 件 中 是 否 有 
需要 结构 化 或 进行 后 续 操 作 的 数据 。 


我 曾 遇 到 过 一 个 最 令 人 讨厌 的 表单 ， 该 表单 要 求 我 在 输入 信用 卡 信息 时 不 

能 使 用 空格 ,而 且 不 让 我 在 电话 号 码 中 使 用 括号 。 实 际 上 ， 只 要 编写 儿 行 
代码 就 可 以 在 后 台 解 决 这 些 问 题 一 一 这 完全 是 那些 公司 在 强迫 客户 不 折 
不 扣 地 过 守 他 们 的 数据 格式 规则 ， 是 懒 懈 和 无 社 的 表现 。 


让 计算 机 负责 完成 数据 的 结构 化 工作 ， 用 户 体验 就 会 简单 多 了 。 
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Date: 1 x ] 
To: ( work $ 44420 7224 3688 a 
work sherlock @sherlock-holmes.co.uk 
On 1 Aug 2 work user name AIM > 
Thank you | ee Scribe intriguing and suggest that you 
arrange tot London 
County 
Sincerely, NW1 6XE 
UK 
S 
us n: Cancel Add to Address Book 
London 
NW1 6XE D 
+44 20 72248688 


苹果 的 “数据 检测 器 ” 
能 够 在 邮件 中 找到 地 址 ， 
并 提醒 你 

将 其 添加 到 通讯 录 中 。 
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如 琳 把 一 组 任务 分 解 为 两 部 分 ， 分别 交 给 两 个 设备 来 完成 ， 而 且 这 两 个 设 
备 必须 以 某 种 特定 的 方式 配合 使 用 ， 那 么 这 种 情况 下 最 容易 实现 任务 的 转 
f£. DVD 遥 探 袁 必 须 与 电视 机 一 起 配合 使 用 ， 因 此 哪个 设备 做 什么 很 容易 


分 清 。 
在 难以 分 清 设备 之 间 如 何 协同 工作 时 ， 要 实现 功能 的 转移 是 比较 困难 的 。 


比如 说 ， 你 就 分 不 清 RunKeeper 手机 应 用 和 网 站 是 怎么 分 工 的 。 有 些 人 可 
能 设 有 手机 ， 只 想 使 用 网 站 。 有 些 人 可 能 死心 眼 ， 只 愿意 使 用 自己 的 手机 。 
还 有 一 些 人 可 能 这 两 种 偏好 兼 而 有 之 。 


当面 对 这 种 不 确定 性 的 时 候 ， 你 融会 在 两 个 平台 上 重复 相同 的 功能 。 
RunKeeper 正 生 如此， 只 有 极 少 的 功能 是 在 网 站 和 手机 之 间 转 移 的 。 


要 想 有 效 地 实现 功能 转移 ， 必 须 找 到 一 种 确定 的 感觉 。 
如 果 想 把 任务 转移 到 用 户 一 方 ， 你 必须 相信 用 户 有 能 力 完成 该 任务 。 


相信 用 户 是 非常 困难 的 。 设 计 人 员 习 惯 于 注意 用 户 测试 中 的 失败 案例 。 开 
发 人 员 习 惯 于 想象 各 种 系统 出 错 的 情景 ， 进 而 编写 预防 错误 的 代码 。 产 品 
经 理 希 望 为 用 户 提供 交互 式 工具 ， 让 工具 来 处 理 各 种 麻烦 的 任务 。 但 有 时 
修 ， 编 写 软件 的 一 个 没 人 表明 说 的 目的 ， 就 是 要 让 用 户 的 种 种 行为 都 对 设 
计 人 员 更 有 利 。 


换言之 ， 我 们 经 常 把 用 户 看 成 孩子 。 但 在 保护 用 户 不 受 错误 干扰 ， 或 者 说 
应 该 让 他 们 目 己 找 出 解决 方案 的 时 候 ， 我 们 习惯 于 和 剥夺 他 们 目 己 的 决定 权 。 
这 也 就 难怪 用 户 会 反对 或 民 恨 计算 机 了 。 


构筑 信任 关系 的 唯一 方式 ， 就 是 让 用 户 参 与 测试 原型 或 实物 模型 。 在 能 够 
正确 地 把 握 如 何 分 配 任 务 之 后 ， 让 用 户 专 注 于 选择 和 指挥 ， 让 计算 机 专注 
于 存储 和 计算 。 这 样 你 就 能 够 创造 出 简单 而 令 人 惊叹 的 体验 ， 因 为 用 户 能 
够 充分 发 挥 目 己 的 创造 力 了 。 
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简单 的 体验 需要 信任 。 X 
RDZA HA 
METAR, MeAA EM 7 


总 是 控制 和 指挥 用 户 。 
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顽固 的 复杂 性 


简化 设计 的 过 程 有 时 候 颇 似 玩 “ 打 地 鼠 ” 游 戏 。 这 边 刚 按 下 复杂 性 的 “ 脑 
袋 "， 那 边 又 冒 出 了 头 。 


就 说 第 4 革 里 举 的 那个 银行 对 账单 的 例子 吧 。 原 先 的 设计 是 让 用 户 选 择 月 
和 年 ， 然 后 向 银行 提出 查看 对 账单 的 要 求 。 这 个 过 程 对 编写 程序 的 人 来 说 
很 直观 ， 但 由 于 容易 选 错 ， 用 户 就 会 觉得 比较 难 用 。 

在 修改 后 的 设计 中 ， 用 户 可 以 直接 从 一 组 可 用 的 对 账单 中 选择 。 这 样 不 仅 
让 人 感觉 简单 ， 而 且 不 容易 出 错 。 当 然 ， 编 写 代码 的 人 可 就 要 麻烦 一 些 了 ， 
同时 也 会 给 银行 的 服务 器 市 来 更 多 的 负载 。 

ME AM Carry Tesler) 还 在 Macintosh 开发 团队 的 时 候 ， 就 在 他 的 
“顽固 的 复杂 性 法 则 ”中 指出 : 




















任何 应 用 程序 都 会 有 一 些 无 法 消除 的 复杂 性 。 关 键 的 问题 在 于 : 
谁 会 面 对 这 些 复杂 性 ? 


到 了 设计 简单 用 户 体验 的 最 后 ， 往 往 不 是 问 “ 怎 样 才能 把 这 个 功能 设计 得 

更 向 单 ”， 而 是 问 “ 到 底 应 该 把 这 个 复杂 性 放 到 哪里 ”。 

> 这 个 任务 应 该 是 自动 化 的 〈 像 Flip 的 自动 对 焦 功 能 )， 还 是 应 该 由 用 户 
来 控制 (如 iPhone 中 通过 触摸 屏 硕 来 对 准 相 机 的 焦距 〉? 

> 界面 中 是 应 该 包含 很 多 功能 特定 的 按钮 ( 像 高 保 真 音 啊 )， 还 是 只 放 一 
些 通 用 的 按钮 〈 像 Pod) ? 

> 这 个 任务 是 应 该 一 次 完成 (如 登录 Facebook)， 还 是 应 该 分 儿 段 时 间 来 
完成 〈《 像 定制 Tumblr 博客 ) ? 

> 这 个 任务 是 应 该 让 用 户 有 意识 地 去 处 理 ( 如 使 用 屏幕 上 的 控件 来 往 选 
搜索 结 采 )， 还 是 应 该 在 无 意 间 完成 《如 查看 伦敦 地 铁 图 中 的 绿色 线 
路 ) ? 


创造 简单 用 户 体验 的 秘诀 就 在 于 把 复杂 性 转移 到 正确 的 地 方 ， 让 用 户 每 时 
每 刻 都 能 感受 到 简单 之 美 。 


图 灵 社 区 会 员 cindy282694 GS 尊重 版 权 








uam " 到 了 最 后 ， 
类 顽固 的 复杂 性 会 让 你 觉得 
4 < 按 下 葫芦 浮 起 标 ”。 


最 近 一 次 去 巴黎 的 时 候 ， 我 下 载 了 一 个 手机 应 用 ， 以 备 碍 询 地 铁 线路 。 在 
这 个 应 用 里 ， 我 输入 起 点 和 终点 ， 它 就 能 帮 我 计算 出 最 佳 路 线 ， 告 诉 我 先 
坐 几 号 线 ， 然 后 再 在 哪 一 站 换 乘 几 马 线 ， 预 计 需 要 多 长 时 间 。 在 走 进 地 铁 
站 之 前 ， 我 一 直 宽 得 这 个 应 用 很 棒 。 但 进 了 地 铁 我 才 发 现 它 漏 挥 了 一 个 重 
要 的 细 市 。 


这 个 应 用 疫 有 各 诉 我 应 该 坐 开 往 哪个 方 同 的 地 铁 ， 而 这 个 方 癌 在 巴黎 地 铁 
中 十 用 该 线路 的 终点 来 表示 的 。 于 是， 在 人 来 人 往 摩 局 接 哑 的 地 铁通 道中 ， 
我 不 得 不 用 手指 在 手机 屏 硕 上 拖 来 拖 去 ， 急 切 地 寻找 当前 这 条 线路 的 终 所 
站 ， 好 到 出 我 巴黎 地 铁 之 旅 的 第 一 步 。 倘 单 通常 要 有 细 市 来 文 撑 。 


缺少 细 市 的 后 末 可 能 是 灾难 性 的 ， 也 会 让 用 户 心 中 的 怒火 越 烧 越 旺 。 在 解 
决 一 些 细 习 问题 时 ， 经 常 有 人 会 说 : 这 有 必要 吗 ? 花 半 天 时 间 解 决 这 些 下 
拉 菜 单 的 问题 只 是 为 了 刷 省 用 户 儿 秒 钟 时 间 ， 你 说 有 必要 吗 ? 


对 于 面向 大 众 的 软件 产品 来 说 ， 用 户 远 远 不 止 一 个 ， 而 是 数 以 千 计 的 ， 有 
时 候 甚 至 是 几 十 几 百 万 用 户 每 天 都 要 使 用 你 的 软件 。 每 个 用 户 的 儿 秒 钟 累 
积 起 来 可 能 就 是 几 年 时 间 。 设 计 中 微小 的 形 症 都 可 能 变 成 永远 挥 之 不 去 的 
烦恼 。 伦 上 半天 时 间 重 新 设计 一 个 解决 方案 ， 解 决 看 似 微 不 足 道 的 小 问题 ， 
也 许 就 能 把 成 千 上 万 次 异 怒 的 用 户 投 诉 消 弥 于 无 形 。 
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Departure from : 


Trocadéro 


take : 


© Ligne 9 


to : 
Franklin D.Roosevelt 
take : 


ne 
Display the route on the map 


Metro Locate 





sk 9 号 线 一 一 
RJ ze SR] 73 [8] 4^ WE? 
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简单 发 生 在 用 户 的 头脑 中 


如 朱 你 在 电脑 中 打开 了 很 多 程序 ， 每 个 程序 都 会 运行 得 非常 慢 。 人 也 一 样 。 
想 让 我 们 记 住 的 信息 太 多 ， 我 们 总 会 忘记 一 些 ， 想 让 我 们 完成 的 任务 太 多 ， 
我 们 总 会 遗漏 一 些 ， 想 让 我 们 做 的 决定 太 多 ， 我 们 的 大 脑 可 能 会 停 祁 。 


让 软件 具有 可 用 性 ， 意 思 就 是 绝 不 能 超出 用 户 的 能 力 范围 。 可 是 ， 用 户 总 














古 想 拥有 更 详细 的 信息 、 更 多 的 选择 、 更 多 的 功能 一 一 这 是 人 类 的 本 性 。 
因此 ， 好 像 我 们 应 该 尽 可 能 朝 着 最 大 化 的 方 同 努力 一 一 然后 在 快要 给 用 户 
AIT AE RAUS T Ss PA TALE o 

设计 简单 体验 不 能 这 样 。 这 种 设计 思想 会 导致 用 户 手 里 大 量 的 功能 闲置 。 





那些 “从 未 使 用 过 的 ”功能 怎么 办 ? 


一 家 旅行 社 曾 找到 我 们 公司 ， 请 我 们 对 比 一 下 在 线 查 找 假期 旅行 线路 和 查 
阅 手 册 的 用 户 体 验 哪 个 更 好 。 看 着 用 户 在 网 站 中 披荆斩棘 、 艰 难 跋涉 ， 查 
看 详细 信息 和 各 种 线路 ， 我 们 次 次 地 体会 到 他 们 有 多 么 焦急 和 烦躁 。 


手册 就 简单 多 了 : 度假 胜地 的 大 幅 照片 ， 加 上 热门 线路 的 显眼 标识 ， 还 有 
完整 的 报价 表 。 在 翻阅 手册 的 时 候 ， 用 户 非常 放松 ， 能 够 想象 度假 时 的 美 
好 感觉 。 他 们 都 自我 陶醉 了 。 

简单 的 体验 应 该 为 用 户 留 出 足够 的 空间 ， 让 他 们 能 够 想象 到 当前 正在 做 的 
事情 同样 也 是 自己 生活 的 一 部 分 。 

Flip 这 样 简单 的 相机 能 够 让 用 户 专注 于 按 下 快门 的 那个 瞬间 ， 简 单 的 DVD 
遥控 器 则 可 以 让 用 户 心 无 旁 匹 地 沉浸 于 影片 的 故事 情节 。 

不 要 让 你 的 设计 干扰 用 户 的 思绪 。 简 单 的 设计 能 够 为 用 户 留 出 足够 的 空 
间 ， 他 们 会 用 自己 的 生活 来 填充 这 些 空间 ， 从 而 创造 出 更 丰富 、 更 有 意义 
的 体验 。 
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给 用 户 留 下 足够 的 想象 空间 。 
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MAREE scm 


2007 年 ， 连 物理 变焦 功能 都 没有 的 便携 式 摄 像 机 Flip ， 在 美国 市 场 上 掀起 一 股 狂 潮 ， 一 年 销售 
FRAG; 2008 年 ， 案 尚 产品 复杂 性 的 美国 三 大 汽车 巨头 遭遇 市 场 寒冬 ， 百 年 品牌 摇 摇 欲 附 ; 
2009 年 ， 只 能 容纳 140 个 字符 的 Twitter 高 歌 猛 进 ， 现 已 拥有 1.75 亿 用 户 ; 2010 年 ， 简 单 易 用 的 苹果 
iPad 在 短 短 28 天 内 卖 出 100 万 台 ， 创 造 了 平板 电脑 的 销售 奇迹 。 

追求 简单 易 用 是 人 类 的 本 性 ， 无 论 是 互联 网 产品 ， 还 是 移动 应 用 ， 亦 或 其 他 交互 式 设 计 ， 简 单 
易 用 始终 都 是 赢得 用 户 的 关键 。 同 时 ， 简 单 易 用 的 程度 也 与 产品 寿命 的 长 短 密切 相关 。 在 本 书 中 ， 
作者 Giles 依 托 20 多 年 交互 式 设计 的 探索 与 实践 ， 提 出 了 合理 删除 、 分 层 组 织 、 适 时 隐藏 和 巧妙 转 
移 这 四 个 达成 简约 至 上 的 终极 策略 ， 讲 述 了 为 什么 应 该 站 在 主流 用 户 一 边 ， 以 及 如 何 从 他 们 的 真实 
需求 和 期 望 出 发 ， 简 化 设计 ， 提 升 易 用 性 ， 创 造 出 卓 而 不 群 、 历 久 弥 新 的 用 户 体验 。 


& 国际 知 了 名 交互 式 设 计 专 家 力作 
国 赢得 最 大 多 数 主流 用 户 的 内 功 心 法 
& JAE, Re. SAFRES 
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欢迎 加 入 


到 灵 仁 区 


电子 书 发 售 平台 


电子 出 版 的 时 代 已 经 来 临 ， 在 许多 出 版 界 同行 还 在 犹 强 往 香 的 上 时候， 图 灵 
宪 区 已 经 采取 实际 行动 拥抱 这 个 出 版 业 巨 变 。 相 比 纸 质 书 ， 电 子 书 具 有 许 
多 明显 的 优势 。 它 不 仅 发 布 快 ， 更 新 容易 ， 而 且 尽 可 能 采用 了 彩色 图 片 (B 
使 有 的 书 纸 质 版 是 黑白 印刷 的 ) © BIRLA MTR. BG, E 
制 和 打印 。 


图 灵 社 区 进一步 把 传统 出 版 流程 与 电子 出 版 业务 紧密 结合 ， 目 前 已 实现 作 
译 者 网 上 交 稿 、 编 辑 网 上 审 稿 、 按 章 发 布 的 电子 出 版 模式 。 这 种 新 的 出 版 
模式 ， 我 们 称 之 为 “敏捷 出 版 ”， 它 可 以 让 读者 以 较 快 的 速度 了 解 到 国外 
最 新 技术 图 书 的 内 容 ， 弥 补 以 往 翻译 版 技术 书 “ 出 版 即 过 时 ”的 缺憾 。 同 
时 ， 敏 捷 出 版 使 得 作 、 译 、 编 、 读 的 交流 更 为 万 便 ， 可 以 提前 消灭 书稿 中 
的 错误 ， 最 大 程度 地 保证 图 书 出 版 的 质量 。 


开放 出 版 平台 


图 灵 社 区 同 读 者 开放 在 线 写 作 功 能 ， 协 助 你 实现 自 出 版 的 梦想 。 你 可 以 联 
合 二 三 好 友 共 同 创作 一 部 技术 参考 书 ， 以 免费 或 收费 的 形式 提供 给 读者 ， 
这 极 大 地 降低 了 出 版 的 门槛 。 成 熟 的 书稿 ， 有 机 会 入 选 出 版 计划 ， 同 时 出 
版 纸 质 书 。 


图 灵 社 区 引进 出 版 的 外 文 图 书 ， 都 将 在 立项 后 马上 在 社区 公布 。 如 果 有 和 意 
翻译 哪 本 图 书 ， 欢 迎 来 社区 申请 。 只 要 通过 试 译 的 考验 ， 即 可 签约 成 为 图 


灵 的 译 者 。 当 然 ， 要 想 成 功 地 完成 一 本 书 的 翻译 工作 ， 是 需要 有 坚强 的 妆 
力 的 。 





读者 交流 平台 
企图 灵 社 区 ， 读 者 可 以 十 分 方便 地 写作 文章 、 提 交 勘误 、 发 表 评 论 ， 以 各 
种 方式 与 作 冯 者、 编辑 人 员 和 其 他 读者 进行 交流 互动 。 提 交 勘 误 还 能 够 获 
赠 社 区 银子 。 欢 迎 大 家 积极 参与 社区 开展 的 访谈 、 审 读 、 评 选 等 多 种 活动 ， 
ABER. "Dp 
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